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随着金融创新的不断发展与深化，金融消费者权益保护正面临着一个又一个新的“
考题”。为了答好这些“必答题”，上海银行主动向前，与时俱进，在充分倾听消
费者声音的基础上创新金融服务，做好普惠金融，推出多项消费者权益保护举措，
为上海国际金融中心建设、“四大品牌”打响贡献了自己的力量。

重源头，构建事前事中“组合拳”

2019年第四季度以来，银保监会发布了一系列金融消费者权益保护政策，进一步加
强金融消保工作的监管力度。在《关于银行保险机构加强消费者权益保护工作体制
机制建设的指导意见》中，银保监会特意强调要压实银行保险机构的主体责任，将
消费者权益保护融入公司治理的各环节。

因时而动，上海银行行动了起来。为了深入推进“全流程金融消费者权益保护体系
”建设，2018年，上海银行将消费者权益保护部升格为总行一级部门，推动全行进
一步把消费者权益保护融入经营发展，积极培育消费者权益保护的企业文化。通过
优化顶层设计，上海银行建立了“横向到边、纵向到底”覆盖所有总行相关部门和
各级经营机构的全行消保专岗或联系人队伍，并构建了“纲领性文件+多项管理度
”的消保制度保障体系，落成《上海银行消费者权益保护管理办法》等10余项消保
相关文件的制定或修订。

考虑到我国金融体系正处于快速发展与变革过程中，金融交易的复杂性、专业程度
在不断提高，为了更好地保护消费者的合法权益，上海银行主动将消费者权益保护
关口前移，将重心从“事后处理”转向“事前的产品审核和事中的行为控制”，建
立了事前事中“组合拳”工作法。在事前预防阶段，上海银行在业内尚无统一标准
的情况下先行先试，以消费者八大权益为蓝本，构建消保评审要点、实施独立评审
程序；在事中管控阶段，上海银行也将“风险评估”环节纳入“双录”，准确记录
并保存消费者在购买金融产品时的真实风险承受能力及意愿态度。

“我们在今年4月正式印发了《上海银行消费者权益保护审查工作规程》，并且也
已把消保评审工作纳入全行产品审核委员会，对于损害消费者权益保护的产品和服
务具有一票否决权。”上海银行工作人员表示。

变思路，以用户思维提升金融服务

进入互联网时代，上海银行也在思考着如何将互联网的理念融入于工作之中，以互
联网思维赋能金融服务创新。

用户思维，成为了破题之道。所谓用户思维，即从用户的角度出发，以用户为中心
，做好服务。想用户之所想，急用户之所急，于是，上海银行搭建了全行客户之声
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诉求管理平台，全面采集客户对银行产品设计、服务体验、业务流程等有价值的意
见或建议，形成系统化的客户体验收集、编撰、反馈、督办和评价机制，强化问题
分析与溯源改进，助力产品、服务、流程体验优化。同时，针对用户的投诉，上海
银行也完成《上海银行消费投诉管理规程》修订，健全全行“分类统计、分级预警
、分层处理”的投诉管理，通过多元化调解，在为用户排忧解难。

在实际的工作中，上海银行发现，由于金融对于专业素养要求较高，许多用户对于
专业知识并不了解与熟知。为了提升社会公众金融素养，进一步从源头保护消费者
合法权益，上海银行开展各类常态化、多元化、属地化的公众宣教活动，并基于受
众特色打通线上线下，有的放矢地开展通俗易懂的宣传活动，引导金融消费者增强
自我保护意识和风险防范能力。

据了解，今年6月，上海银行以“普及金融知识万里行”“普及金融知识，守住‘
钱袋子’”活动为契机，结合当前疫情形势，就金融消费者关心、关切的个人信息
保护、防范电信网络诈骗、支付安全等热点问题相关知识，进行多层面、深层次的
普及宣教。未来，上海银行将继续推动业务经营与消费者保护协调发展，加强对金
融消费者保护工作的研究，密切关注新时代金融消费者保护工作面临的问题，不断
深化机制、强化管理、推动产品、服务、流程改进优化，提升金融消费者满意度。
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