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创优服务品牌
践行金融消费者权益保护
!!!工行上海市分行全面构建消费者权益保护新格局

打造品牌 用品牌让消保更专业

情寄客户 竭力保护客户财产安全

多措并举 切实提高客户满意度

以人为本 用爱心让消保更温暖

! ! ! !为积极响应上海“服务品牌”的
打造，全面提升服务水平，切实保护
消费者权益，工行上海分行将于今
年 !·"#国际消费者权益保护日正
式发布消费者权益保护品牌。

工行上海分行消费者权益保
护品牌由消保卡通形象“盾牌小超
人”和消保标识共同组成，“盾牌小
超人”造型活泼可爱，通过公众网
上甄选脱颖而出，寓意工行上海分

行愿以超人般的力量帮助广大金
融消费者增加辨别非法金融行为
的能力，增强自身的风险防范意
识，为金融消费者拨开市场中的迷
雾，共同抵御非法集资、金融诈骗
等不法侵害。同时用超人披风上那
一抹“工行红”为金融消费者带来
持久的勇气与安心，引导金融消费
者树立正确的投资理念。消保标识
则以一把红色大伞为雏形，一把弯

钩托举起象征“你、我、他”的三位
消费者，充分体现了工行上海市分
行愿为每位金融消费者“遮风挡
雨”的意志与承诺。

此次发布的消保形象和消保
标识初步搭建了工行上海分行的
消保品牌体系架构。未来将充分发
挥品牌力量，拉近与消费者的距
离，传递自身消保理念，提升服务
质量。

! ! ! !打铁还需自身硬，工行上海分
行始终将深植员工消保理念作为提

升全行金融消费者保护工作质量和
成效的重要前提。为此，该行以强化
培训为抓手，着力推动全员消保素
养的提升。去年，该行通过组织开展
全行集中式培训、网络课堂、外聘专
家讲座、座谈交流、知识竞赛等各种
形式，向行内员工解读制度法规、监
管政策，分析典型案例，提炼消保工
作理念。
同时，该行十分注重推进培训

质量和成效落地。一是主动优化培
训针对性，对中高级管理人员、网点
一线员工、接触个人金融信息岗位

员工等各类培训对象，因材施教、因
岗施教，分别制定不同的培训目标
和主题，以确保培训有效性。二是充
分保障消保培训参与度，以做到点
面结合，全员参与，人人受益。以该
行去年开展的消保知识竞赛为例，
作为提升员工消保素养的一项重要
工作，该行组织逾 $%%%余名员工参
加竞赛，成功实现面向全行，以赛促
训的培训目标。三是严格执行培训
评估机制，对每次培训的落实情况
和效果进行评估总结，为后续培训
的安排和组织提供参考。

人人参与 营造全行消保氛围

! ! ! !切实保护金融消费者合法权益，
不仅是工行上海分行对广大消费者
的一贯承诺，也是全社会赋予工商银
行作为国有大行的社会担当。今年年
初，一名中年女士匆匆走进工行闸北
马戏城支行，并径直走向 &'(机，边
打电话边操作。这一可疑举动引起了
网点大堂经理的警惕，通过进一步观
察发现，该女士正准备按照电话那头
的指示将钱款转入所谓“安全账户”。
这位训练有素、经验丰富的大堂经理
马上判断客户极有可能遇到了电信

诈骗，并立刻上前干预。但客户却一
意孤行，继续操作。见此情形，为防止
客户钱款损失，大堂经理和一旁同事
当机立断，直接将&'(机关闭，阻止
客户转账并报警。最终，在民警和众
人的劝说下，客户幡然醒悟，称其接
到了自称公安民警的电话，并被告知
因涉嫌一起诈骗案件，需将账户内所
有资金转移到警方“安全账户”进行
验证，否则将立即拘捕。自己一时心
急，险些上当，好在遇上了果断负责
的工行员工。

守护金融消费者的资金安全一
贯被工行上海分行作为消保工作的
重中之重。近年来，各种金融欺诈事
件屡有发生。针对这一现象，该行积
极应对，通过网点阻截、开展各类消
保宣教活动、协同公安机关共同打
击违法金融犯罪等手段，多渠道全
方位地开展工作，帮助客户财产免
受各类犯罪活动的侵害。)%"$年，
工行上海分行堵截电信诈骗超过
"%%笔，涉及金额近 !#%%万元，切
实保护了客户的财产安全。

! ! ! !长期以来，工行上海分行坚持
以客户为中心，采取切实举措提升
该行纠纷受理速度和处理能力，
标本兼治，让客户真正感受到“工
商银行，可信赖的银行”的用心。
一方面在行内强化首问负责制，
对消费者的各类投诉限时解决、
跟踪到底，查明原因后，及时反馈
消费者，尽最大努力化解与客户

的矛盾纠纷；另一方面对一些疑
难投诉，从消保视角分析研究投
诉涉及制度、产品和业务流程等
方面的改进工作，关注客户诉求
合理性和金融服务体验度。根据
第三方机构对工行上海分行客户
满意度调查报告，该行投诉解决
的顺畅度和速度表现突出，在同
业居领先水平。

! ! ! !在上海近 #%%家工行网点中，
每天都要接待很多中老年客户及农
民工，这些客户也是金融消费者权
益保护服务的重点群体。该行始终
弘扬人文关爱精神，提供有温度的
服务。)%"$年，在全市挂牌并启动
的 *+%余家“工享家园”站点，为户
外工作者提供歇脚、充电、喝水或其
他便利服务，在客户等候区设置爱
心专座，并配有醒目标识，柜面开设
爱心专窗，设置盲人键盘，对特殊人
群提供特殊配套服务。与此同时，该
行坚持以消保促服务，以服务推消
保，在营业网点消费者保护宣教专
区张贴各类内容丰富、制作精美的
消保知识宣传材料，针对特殊群体
开展点对点的宣传，帮助其提高风
险识别能力和自我保护意识，树立
正确的消费观和理财观。

每一位金融消费者都是金融
市场的直接参与者，同时也是推动
金融业持续健康发展的重要推动
者。作为“您身边的银行”，该行一
直将为客户提供周到优质的金融
服务、帮助社会公众抵御金融风
险、协助打击金融违法犯罪活动作
为应尽必尽的社会责任，坚持把消
保理念融入自身经营发展，坚守切
实保护金融消费者权益的初心。为
了让消保者得到更为安全、可靠的

产品服务，该行相关负责人介绍，
工行上海分行将持续深化落实全
流程消费者权益保护体系各项要
求，顺应新时期金融消保工作新形
势，以提升客户满意度为目标，狠
抓产品和服务流程管理，不断优化
产品服务体验，用优质的服务回馈
金融消费者的信赖,

! ! ! !近年来"工商银行上海分
行始终高度重视消费者权益
保护工作"紧紧围绕#以消费
者为中心$的消保理念"综合
运用行内外各种传统和创新
宣教资源"不断推进消费者权
益保障工作的体系化% 实效
化& 努力构建消费者权益保护
新格局!切实履行社会责任&

上海分行消保卡通形象!盾牌小超人"

上海分行消保标识


