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3·15 社区调研与行业数据“合拍”

沪沪上上金金融融消消费费者者自自我我保保护护意意识识提提升升

□记者 崔烨

3月以来， 上海本土疫情呈多
点散发、多链并行、隐匿传播、快速
蔓延态势，是上海疫情防控常态化
以来形势最严峻的一次考验。 上海
银保监局全面部署，统筹上海银行
业保险业做好疫情防控和金融服
务保障工作，倾金融之力守“沪”，
共筑抗疫金融防线。

上海市银行同业公会及时整
合各银行机构营业情况，发布《上
海市部分银行营业网点时间调整
通告》， 并建议广大市民选择就近
网点或通过线上途径办理业务。

与此同时，上海银保监局指导辖
内机构加强金融服务供给，有效保障
疫情期间紧急融资需求，尤其加大对

民生保障、普惠金融等重点领域的支
持。 中信银行上海分行设置小微企业
开户绿色通道，提供即来即办便捷开
户服务，并为授信客户提供线上便利
化融资服务，高效满足客户正常支付
结算和资金融通。

上海银保监局鼓励辖内机构
在疫情背景下积极创新，对接防疫
服务需求，丰富服务方式，满足企
业与民生需要。 出口信用保险上海
分公司与上海市商务委合作开通
中国 （上海） 国际贸易单一窗口
“信保绿色通道”， 公布实时风险
信息、快速受理企业报案、专业人
员一对一服务等三项承诺，帮助中
小微企业更好地应对突发风险事
件带来的负面影响及经济损失。 平
安人寿上海分公司快速启动“疫情

期间客户关爱计划”， 为因疫情隔
离的客户提供应急物资支援，并提
供“新冠责任赠险”，目前已为上
海 2 万余名市民的疫情防护多添
一份保障。

上海银保监局始终坚持以人民
为中心的发展思想， 引导辖内机构
厚植为民情怀。 上海银行业保险业
把疫情防控战场作为践行“人民城
市”重要理念的考场，主动担当，积
极贡献银行保险人的抗疫力量。 浦
发银行上海分行向员工发布抗击疫
情倡议书， 倡导员工做好健康防疫
践行者、网络文明维护者，并鼓励有
条件的员工协助街道居委开展志愿
者服务，做广大群众的守护者。兴业
银行上海分行员工志愿者协助居委
会分发快递、外卖，运送防疫物资，

组织核酸检测等工作， 同时也利用
这些机会， 将消费者权益保护知识
送进社区、触达群众。中国人寿上海
市分公司联合上海市志愿者协会，

为全市在上海志愿者网注册的参加
疫情防控志愿服务志愿者提供“守
护志愿者”特定保险，为疫情中的
“逆行者”保驾护航。
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浦发银行飞虹路支行接待前来办理银行卡的环卫工人，为流动就业群体
开户需求提供差异化服务

太平人寿上海分公司志愿者协助开展核酸检测

□记者 崔烨

以 “共促消费公平 共享数字
金融”为主题的 2022 年银行业保险
业 3·15 消费者权益保护教育宣传
周于 3 月 21 日闭幕。 在上海，新闻
晨报社区传媒连续第九年举办 3·
15 金融消费者体验活动，今年更是
向百万社区居民征集《2022 上海社
区金融服务满意度调研》 问卷，切

实了解社区居民对辖内金融服务
的需求和建议。

上海市民金融维权意识较高

自 2 月 7 日虎年新春第一个
工作日开启的 《2022 上海社区金
融服务满意度调研》， 历时 43 日，
《社区晨报》的采编播团队一个多
月以来走访上海辖内近百家机构

网点， 摄制金融服务专题短片 30
部，并将探访过程中发现的问题第
一时间反馈给各家金融机构。

记者深入各大社区、 商圈附近
的银行网点，从市区到远郊，线上线
下收集问卷， 调查社区居民对银行
金融服务的满意度情况： 从网点营
业时间、排队时间、“适老化”金融
服务、“双录”执行情况、金融防诈
骗宣传、定存利率、理财产品表现等
市民最为关心的金融民生问题着手
进行调研。截至记者发稿，回收来自
沪上 50 个街道、近百个小区、线上
线下 5000余份有效问卷。

虽然受疫情影响，部分线下问
卷尚未回收， 但从已有数据看，逾
五成参与线下问卷的社区居民去
银行的频率为“每月一次”，对银行
物理网点仍有一定的依赖性。 而去
银行办理业务的“阿拉”上海市民
金融维权意识、 自我保护意识较
强，体现在：对银行理财经理的专
业度、客观度有要求，对金融机构
“为老专区” 服务设备有需求，对
“金融防诈骗”宣传较为敏感、愿意
接受相关的宣教，对办理业务的排
队时间比较敏感，对手机银行可操
作性、便捷度提出要求等。

记者对比发现， 来自社区的
“民间数据” 与来自上海银保监局
“官方排摸”也较为一致。上海银行
业保险业 3·15 消费者权益保护教
育宣传周在线新闻通气会上的数据
显示：2021年， 上海银保监局接收
到银行业保险业投诉 9.52 万件、举
报 4840 件， 连续三年保持较快增
长。 近几年上海银行业保险业投诉
和举报快速增长， 既有经济下行压
力加大、 新冠肺炎疫情持续反复等
外部因素； 也有金融消费者自我保
护的意识明显加强等内在原因。

理财投诉多集中在误导销售

3·15通气会反馈：总体上广大
金融消费者对上海银行业保险业的
专业性比较认可， 但创新性评价较
低， 对投诉处理服务评价相对较低；
客户对储蓄类产品的满意度较高，但
对理财类和贷款类的评价相对较低。

当前被投诉主体主要集中于行业头
部机构，投诉事项主要涉及信用卡协
商还款、催收、征信、误导销售、资金
监管、信托产品兑付、保险理赔等。

而在本轮调研中，八成线上线
下投诉也集中在理财产品误导，尤
其是结构化理财产品。 如何讲清楚
理财产品？ 记者在“投资理财业务
满意度”项下社区居民好评度集中
的南京银行上海分行了解到，好产
品须伴随好服务，要将合适的金融
产品推荐给合适的金融消费者。 该
行通过网点 “金融知识微讲堂”，
宣传小分队深入社区、园区、企业
等开展互动宣传， 结合官方微信、
媒体平台等线上渠道宣传，今年 3·
15 上海分行制作的 3 分钟小品
“理财净值化”宣教短视频因通俗
有趣， 发布后 24 小时内点击量就
破万。

一端是社区居民的感受和评
价， 另一端是机构积极的多渠道、
多方式的主动宣教。 3 月 15 日当
天，受疫情影响，平安普惠上海分
公司特意将“防骗小课堂”转移到
空旷的露天区域，向午休的白领宣
传新型诈骗案例；交通银行信用卡
中心则针对买房过程中因信用额
度不够而求助“黑中介”的诈骗制
作成情景剧，提醒买房人切勿偏听
偏信。

据悉，目前上海银保监局开通
了上海地区消费者投诉维权热线
和信访举报咨询热线，同时还负责
接访、接信、接邮，接收全社会对上
海银行业保险业的信访、举报和投
诉。 此外，上海银保监局还指导上
海银行业保险业纠纷调解中心，积
极化解各类银行业保险业纠纷事
项，切实解决群众的各种急难愁盼
问题。

网点能“适老”金融服务有温度

调研同时显示，“阿拉” 上海
市民对手机银行等在线金融服务
也提出较高要求。 在 “操作手机
APP 时最常遇到的问题”中，线上
问卷集中在操作流程过于复杂，看
不到功能键，线下则聚焦字体太小

看不清，阅读困难等问题。
在广发银行上海分行营业厅，

除了线下为老服务专区，记者同步
体验了广发银行网银、手机银行提
供爱心版长者线上专区功能，操作
流程更简化， 页面字体加粗放大、
页面颜色对比鲜明。 同时，还推出
智能语音助手，实现全局语音导航
及播报。 线上线下的“环绕式”适
老服务，大幅提升了社区居民体验
感。

同样，银行的社会责任形象也
影响着社区居民的好感度。 记者先
后走访兴业银行上海分行营业部、
淮海支行、静安支行、上海自贸试
验区分行发现，为践行“普惠金融”
社会责任，兴业银行专门推出了以
“为有需求的社会公众办实事、解
难题、送温暖”为核心主旨的便民
惠民服务品牌———“兴公益”惠民
驿站，通过在各个银行网点专门设
置以“暖心服务”“红色阵地”“适
老助残”“邻里伙伴” 为主题的各
类便民设施， 方便群众的日常生
活。

在本轮调研的“建议”项下，一
些热心市民还写下了自己获得所在
社区银行网点温馨服务的故事———
宁波银行上海分行营业厅、 浦发银
行徐家汇支行、光大银行周浦支行、
江苏银行嘉定支行、 杭州银行杨浦
支行……虽然对银行主动服务的需
求不一，但集中在日常生活场景中。
这些银行的营业网点， 或深入居民
社区的街道巷弄， 或处于林立的商
务楼宇间， 每天都会接触到最基层
的人和事：步履匆匆的上班族、周边
的社区居民、出租车司机、外卖员、
快递员、农民工、环卫工人等……如
何让社区居民深切感受到金融服务
给生活带来的便利性、 快速帮助他
们解决一些细小却又急迫的需求？
这考验着金融机构的多样化运营能
力， 也是银行网点在大都市中分享
温暖、 传递人情味的重要途径。
《2022上海社区金融服务满意度调
研》将持续深挖金融消费者需求，搭
建社区居民与金融机构沟通的桥
梁， 切实提升上海金融服务的覆盖
率、可得性、满意度。


