
景德镇农商银行 2021 年度金融消费者
权益保护工作报告

2021 年以来，行消保委认真按照省联社、市人行相关要

求，积极践行保护金融消费者合法权益的责任，践行向金融

消费者公开信息的义务，依法维护金融消费者的合法权益，

维护公平、公正的市场环境，现将 2021 年我行金融消费者

权益保护工作情况报告如下：

一、总体情况

（一）开展消保宣传

2021 年，我行围绕关于金融消费者权益保护的各项法律

法规和监管要求，不断完善和建立健全金融消费者权益保护

的各项内控制度；同时进一步加大金融消费者保护、教育与

宣传，切实增强金融消费者权益保护知识的获得感。2021 年

我行消保宣传呈现线上线下相结合、消保宣传方式创新、重

点人群突出等三个特征。一是线上线下相结合。2021 年我行

共开展线下消保特色宣传活动 6 次，参与人数 1270 人次；

另通过金融夜校活动开展宣传活动 20 余次；通过微信公众

号、视频播放等线上宣传 10 余次；二是消保宣传方式创新。

为了增强消保宣传的趣味性、生动性，我行原创“‘画’说

消保”金融消费者权益保护知识宣传漫画并制作了漫画册，

让金融知识宣传有温度。三是老年人、儿童及农村消费者等

重点人群突出。我行本年度聚焦老年人金融消费者群体，订

制了老年人金融风险防范漫画和视频，助力老年人金融风险

防范；聚焦儿童和学生金融消费者群体，开展了金融知识进



学校活动，护航校园金融环境、进行学生金融知识普及；依

托金融夜校活动，开展金融知识进农村活动，改善农村金融

环境。

（二）开展消保培训

我行在今年 8 月举行的全行合规经理例会上，专项培训

了《中国人民银行金融消费者权益保护实施办法》，就如何

更好地金融消费者的基本权利等问题予以探讨，以提高员工

对金融消费者权益保护工作的认识，拓宽员工金融消费者权

益保护的法律知识。

（三）处理消保投诉

我行本年度共收到有效投诉事件 98 次，我行对投诉事

项均向客户进行核实解释，给出处理结果，并将结果以报告

的形式反馈至相关部门。

二、工作亮点

2021 年，我行深化金融机构主体责任，主动担当、积极

作为，锐意创新，切实做好金融消费者合法权益保护工作，

主要工作亮点有：

（一）创新“‘画’说消保”系列漫画宣传，编制《金

融消费者权益保护趣味漫画册》，让金融知识宣传有温度

为充分发挥线上宣传广覆盖、易获得的优势，本行悉心

制作了自主原创消保宣传系列漫画，涵括了存款保险、金融

消费者八大权益、防电信诈骗、消费者金融信息保护、个人

征信知识等金融消费者主要关心和聚焦的领域，同时针对儿

童推出《趣味“漫”谈金融知识》漫画，针对老年人推出《老



年人常见的金融消费风险及防范措施》漫画，并将全年的漫

画内容编制成《金融消费者权益保护趣味漫画册》，为金融

知识宣传提供了有力的载体，切实增加了金融消费者的可获

得感。

（二）组织“献礼建党百年 瓷都青花行动”主题活动，

组建金融知识讲师团，创建青花微课堂

为充分发挥金融消费权益保护对优化金融生态、服务社

会经济发展作用，支持国家陶瓷文化传承试验区建设，献礼

建党一百周年，我行在 2021 年组织了“献礼建党百年 瓷都

青花行动”消费者权益保护主题活动，通过自主申报和支部

推荐等多种方式在全行范围内选取了 24名金融知识水平高、

沟通能力强的党员及优秀青年员工组建金融知识讲师团，围

绕老年人金融权益保护、防电信诈骗等金融知识重点，开辟

金融知识教育普及的“青花微课堂”，创作 10 余个金融知识

普及教育视频（其中《趣味金融知识》《老年人常见的金融

消费风险防范》为原创卡通视频），开展了金融知识普及宣

讲及金融教育线上课堂活动，进一步推动金融知识宣传从线

下、 面对面、活动式宣教向线上、非接触式、常态化转变。

（三）开展金融知识进学校活动，护航校园金融环境

为全面深入宣传普及金融知识，加强青年学生消费者权

益保护意识和识别风险的能力，我行于 3 月 16 日走进昌江

区丽阳镇中心学校、3 月 29 日走进景德镇陶瓷大学，精心组

织开展了“党建+金融知识进学校”金融知识集中宣传活动。

我行金融知识讲师团与党员志愿者于 9 月 17 日走进鱼山镇



徐湾小学精心组织开展了“党建+金融知识讲堂——我的开

学第一课”宣传活动。活动中我行与同学们充分交流互动，

得到了同学们的热烈欢迎。

（四）重点着力进行存款保险宣传工作

我行着力进行存款保险宣传工作，一是原创制作了《存

款保险知识小课堂漫画》，助力存款保险宣传更加生动易懂；

二是三季度开展了“百姓存款 存保守护”存款保险集中宣

传活动，在开展存款保险评估调研的同时，重点关注中老年

人、文化程度偏低的受众群体，且量身定制了通俗易懂、好

记管用的宣传资料，让存款保险宣传接地气，也增强了老百

姓了解存款保险知识的兴趣；三是利用农户晚上的空闲时

间，逐村逐组开展金融夜校活动，将金融知识、金融服务送

进千家万户，确保将存款保险知识宣传触角延伸到基层一

线，延伸到农村偏远地区，努力打通存款保险宣传最后“一

公里”。

（五）开展金融夜校宣传，打通金融知识普及的最后一

公里。开办“金融夜校”作为推进我行普惠金融支农支小工

作的重要举措，一方面为客户送金融知识、送金融产品、送

金融服务，优化金融生态环境，另一方面有力提高了百姓诚

信意识和防范诈骗意识，改善了农村地区金融知识匮乏的问

题。本年度以来，我行各网点逐村逐组开展金融夜校活动，

借助短视频、PPT 及宣传单等老百姓喜闻乐见的形式，运用

朴实生动的语言，讲身边人、说身边事，为乡村振兴注入农

商活力。



三、获奖情况

2020 年我行消费者权益保护工作被景德镇银保监分局

评价为二级 B 等，领跑本地银行业的同时在全省农商银行系

统名列前茅。同时我行自主制作的《金融漫画之存款保险知

识小课堂》《对买卖银行卡及电信诈骗说“不”》《如何保护

消费者的金融信息安排》均被人南昌中心支行微信公众号登

载，获得人行和客户的一致好评。

四、下一年度消费者权益保护工作规划及建议

金融消费者权益保护工作任重而道远，今后我行将在省

联社和监管部门的指导和帮助下积极行动，依法维护金融消

费者的合法权益，推进金融消费者权益保护工作的进行。

（一）打造金融知识宣传品牌，进一步加大消费者权益

保护宣传工作力度，增强金融消费者对自身权益的重视

在2021年原创消费者金融漫画的基础上，我行拟在2022

年以青花微课堂和瓷都金融夜校为特色品牌，制作金融消保

宣传线上课堂；同时要求全行上下每一位员工都加入到金融

消费者权益保护宣传工作的行列中来，通过网点宣传、现场

设点、发放宣传手册等多样形式，为金融消费者普及消费知

识。同时，特别要求前台人员提高金融消费者保护意识，增

强服务理念，提高服务水平，从源头上减少消费者投诉。

（二）完善消费者权益保护工作流程，有效解决金融消

费者纠纷

我行将进一步完善消费者权益保护工作机制，落实消费

者权益保护工作部门和人员的工作职责，完善消费者权益保



护工作流程，践行保护金融消费者合法权益的责任，维护公

平、公正的市场环境，在金融消费者权益保护工作中坚持以

人为本、服务至上，依法维护金融消费者的合法权益。

（三）充分运用消费者权益保护站平台，加大对金融消

费者权益保护力度

我行将通过设立消费者权益保护站，充分发挥消费者权

益保护的职能，不断完善服务消费者手段，帮助消费者由被

动维权转化为主动参与，增进我行和消费者双方的理解和良

性互动，减少不必要的矛盾和冲突。我行将继续按照《银行

业消费者权益保护工作指引》的要求，严格执行消费者权益

保护行为准则，公正对待金融消费者。

景德镇农商银行

2022 年 1 月 9 日


