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近年来， 宁波银行上海分行积极践行企
业核心价值理念， 将保护金融消费者权益作
为各项工作的出发点和落脚点， 不断提升为
民服务的新境界。 为落实金融消费者权益保
护主体责任， 分行一把手亲自挂帅、 统筹部
署，全行上下齐抓共管、依法合规，共同做好
消费者权益保护工作，以高质量、高标准、严
要求持续不断提升客户服务水平。

夯实机构主体责任
提升全员消保意识

宁波银行上海分行将消费者权益保护纳
入企业经营发展战略规划，自上而下高度重
视和支持消保工作开展，将消费者权益保护
要求贯穿至业务流程各环节。

消保工作贯彻“以客户为中心”的服务
理念。构建了全行“人人讲消保、人人懂消保、
人人做消保”的工作氛围。由分行党委对消保
工作进行总体规划和指导，各级部门及支行
一把手作为本机构消保工作的第一责任人，
落实推动工作全面开展，基层员工立足于服
务客户的第一线，持续提升金融服务的专业
水平。加强人员队伍建设，夯实消保工作高质

量开展根基。分行不断完善升级消保组织架
构，目前已成立消保工作领导小组，由分行党
委书记、行长担任组长，并成立消保一级部
门，设置各部门、各支行消保负责人和消保专
员，组建了一支强大的消保人员队伍，增强消
保政策传导、分层治理和闭环管理效能。优化
消保工作机制，充分发挥风险防线作用。分行
将消费者权益保护机制贯穿业务的售前、售
中、售后，实现全流程管控。售前建立审查机
制，结合消费者需求提前规避可能损害消费
者合法权益的情况，售中建立管控机制，充分
利用各种监测手段规范员工销售行为，售后
建立监测机制，对各类宣传、财富销售行为进
行复盘督查，确保及时、有效解决问题，切实
保护消费者的各项权益。

健全投诉闭环管理
关键问题一抓到底

宁波银行上海分行严格贯彻“控源头、防

投诉”工作理念，按照早排查、早发现、早预
警、早处置的要求，以最快的速度、最小的成
本，解决最大的问题。
定期复盘，做好溯源治理。分行结合客户

投诉内容，从不同维度汇总、分析投诉信息，
梳理普遍性、焦点性问题，发现流程、制度、服
务存在的漏洞，进行原因分析，提出改进措
施，形成“投诉 - 分析 - 整改 - 避免发生”
的闭环管理模式。
资源共享，提升处置时效。分行不断优化

联动管理机制，实现风险问题的“早知、共知、
早管、共管”，针对难诉缠诉个案，分行逐笔组
建沟通群，确保相关重要信息第一时间在分
支行内纵向贯通、在各部门间横向覆盖。
帮扶督导，规范投诉处理。分行严把人员

准入关口、严密业务风险监测，紧盯关键事、
关键人和关键行为，发现问题马上介入干预
纠正，强化问题抓早抓小，梳理并掌握投诉多
发部门、环节及人员，加强对重点部门和重点
人员的管理与指导。

多措并举创新宣传
重点人群精准施策

宁波银行上海分行坚持“老百姓关注到
哪、宣传就跟进到哪”的消保工作思路，主动
创新优化宣传格局，紧贴人民群众需求，不断
拓宽宣传方式。
打造宣传专区，营造厅堂氛围。分行将金

融消费者宣传教育作为一项常态化的工作
机制，目前，全行辖内所有网点均已设立“公
众教育区”，实现了“每一个网点就是一个
宣传站”，同时，部分网点开辟了金融知识及
消保宣传专区，作为公益场所有效引导社会
公众身临其境学习体验金融知识和各项金
融技能。
拓宽宣传形式，丰富传播载体。分行积极

探索金融知识普及工作新载体、新渠道、新模
式，不断通过图文、音频、视频、直播等创新宣
传形式，为金融消费者提供高品质、公益性、
易传播的学习资料。如在官方微信公众号发
布有声读物“以案说险”，拍摄“大咖说消
保”系列视频，以多样化形式提升消保教育宣
传影响力。
聚焦重点人群，精准教育宣传。分行主动

与外部机构携手联动，积极引导人民群众增
强金融安全防范意识。锁定社区、校园、重点
单位，巧借各类节日假期开展消保宣传活动，
如开展“金融知识猜猜猜”、“我是反诈小能
手”、“远离校园贷”、“小小银行家”等一系
列主题活动，全面普及金融知识，有效提升重
点人群风险防范意识。

宁波银行上海分行将牢固树立金融为
民、金融惠民、金融便民的理念，不断提升消
费者权益保护工作水平，主动探索教育宣传
新模式，不断传播金融正能量，持续普惠千家
万户，致力为金融消费者构建安全的金融环
境、提供优质的金融服务。

百姓关注到哪，宁波银行上海分行就把消费者权益保护跟进到哪

而在国际金价大幅上涨后，黄金主题基
金整体表现不俗。就从 3 月以来的表现看，
永赢黄金股 ETF”、华夏黄金股 ETF 两只
被动指数型基金表现突出，本月以来复权单
位净值涨幅分别高达 11.7%、11.6%，成为市
场上为数不多的同期涨幅超过 10%的
ETF。此外，国泰黄金 ETF、华安黄金 ETF、
易方达黄金 ETF 等 14 只商品型基金月内
净值上涨幅度也名列前茅，涨幅在 4.9%~5.
2%之间。
就在连续上涨之下，部分黄金主题基金

最新复权单位净值均创历史新高。其中，易方
达黄金 ETF、博时黄金 ETF、华安黄金 ETF
和国泰黄金 ETF 复权单位净值处于较高位
置，依次为 1.97 元、1.92 元、1.85 元、1.83 元；
广发上海金 ETF、中银上海金 ETF、华夏黄
金股 ETF、建信上海金 ETF 单位净值不足
1.2 元；永赢黄金股 ETF 单位净值最小，为
1.08 元。
其实，类似的情况在上周一就开始出现。

当时因为美国经济数据超预期下行影响，市

场避险情绪急剧升温，导致金价一路走高。14
只跟踪国内黄金现货走势的黄金 ETF 净值
均于 3月 4日创下历史新高。截至 3月 5日，
14 只黄金 ETF 在 3 月的前 3个交易日内均
已涨超 3%。
其中，目前规模最大的华安黄金 ETF，截

至 3月 4日规模达 144.98 亿元，月初至今涨
幅达 3.06%。此外，规模较大的博时黄金
ETF、易方达黄金 ETF、国泰黄金 ETF 规模
分别为 79.11 亿元、53.08 亿元、22.52 亿元，
月内至今涨幅依次为 3.02%、3.05%、3.14%。
对于后市，尽管看好黄金走势的声音不少，但
风险也不容忽视。国泰君安研究宏观分析师
曹金丘表示，金价创新高之后，仍存在历史级
机会，后期有望挑战 2400 美元／ 盎司，甚至
更高的水平。
光大证券认为，黄金价格快速上涨，主

因是美联储流动性预期转松，美债利率下
行推升投资需求。短期内，降息预期摇摆或
将带来金价高位波动。但从趋势上看，美国
经济降温、美债供给回落、降息周期后移但

仍有望开启，意味着美债利率回落趋势较
强，打开金价上涨空间。此外，地缘冲突频
发，美元信用体系摇摆，叠加大选年避险需
求升温，推动各国央行持续购金，步入“去
美元化”进程，将成为金价中长期维度内
的支撑。
不过，中金公司今日指出，美国经济数据

转弱后，市场计入的 6 月份降息概率升至

74%，十年期美债利率降至 4.1%，黄金价格
明显上涨。往前看 3-6个月，中金维持超配黄
金。如果美债利率如期下行，黄金价格有望触
及 2200-2400 美元区间。与此同时，中金也
提示黄金近期上涨偏快偏多，如果周二公布
的美国CPI 数据较强，黄金行情与降息交易
可能迎接阶段性挑战，建议灵活调整仓位，注
意控制风险。

金价历史新高
黄金基金整体表现抢眼

李 锐

国际金价持续上涨，目前已经创下历史新高。 3 月 9 日，现货黄金再次创下历史新高，
触及每盎司 2195 美元，3 月 10 日，COMEX 黄金期货一度达到每盎司 2203 美元的新纪录
高点。 同样， 上海黄金 （SHFE 黄金） 连续 8 日收涨， 累计涨幅近 6%，3 月 9 日夜盘创出
511.66 元/克的历史最高价，最新收盘价为 509.32 元/克，同样是历史新高。


