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銀行集團。大力開展產品服務創新，推出“惠如願•
新農通”“惠如願•農田貸”“惠如願•隨時惠”服務方
案，重點支持新型農業經營主體、高標準農田建設
企業和農產品加工企業提供多樣化、多層次金融服
務需求。截至2021年末，本行涉農貸款余額17,408

億元，本年增速15.8%，普惠型涉農貸款余額1,888

億元，本年增速46%。

本行積極落實鞏固拓展脫貧攻堅成果同鄉村振興有
效銜接部署要求，以金融力量助推定點幫扶地區鄉
村振興。作為陝西省咸陽市永壽、旬邑、淳化、長
武4個縣（簡稱“北四縣”）的定點幫扶單位，本行堅
持以習近平總書記關於鄉村振興和定點幫扶工作的
重要講話和指示批示精神為根本遵循，全面貫徹落
實黨中央、國務院決策部署，嚴格落實“四個不摘”
要求，全力以赴做好北四縣定點幫扶，各項工作穩
步推進。全年向北四縣直接投入和引進無償幫扶資
金1.07億元，實施民生工程、產業幫扶、基礎設施

等各類幫扶項目近百個，組織培訓北四縣基層幹
部、鄉村振興帶頭人、專業技術人員2.89萬人次，
購銷全國脫貧地區農產品1.77億元，直接受益群眾
超過3萬人。

保障客戶權益

本行踐行“以客戶為中心”的經營管理理念，將消
費者權益保護全面融入企業文化，切實履行金融消
費者權益保護的責任和義務，通過保障消費者權
益促進業務健康發展，提升客戶滿意度。在投訴管
理方面，堅持不懈深化責任擔當，優化服務流程，
持續提升客戶服務體驗，切實保護消費者的合法權
益，投訴數量呈下降的趨勢。在金融知識教育宣傳
方面，本行依托官方網站、微信公眾號、營業場所
等線上線下渠道，開展涵蓋“3.15”“錢袋子”“萬里
行”“金融知識普及月”等大型主題宣教活動及常態
化消費者宣教活動，獲得了監管機構與消費者的認
可與好評。
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環境與社會責任

2021年，本行外部客戶滿意度達 93%，與上年
基本持平；客戶投訴量共計14.8萬件，同比下降
21.1%；投訴處理完結率達100%；“網禦”系統當年
共計攔截可疑交易金額150.70億元。

貢獻社會公益

本行堅持“服務社會、奉獻社會、回報社會”理念，
依托中銀慈善基金會、“中銀公益”12平台、中益善
源等公益載體，積極對接社會慈善組織，組織各類
慈善募捐活動，調動中國銀行及社會愛心人士力
量參與脫貧攻堅及社會公益事業。2021年，“中銀
公益”平台積極探索互聯網公益與銀行金融業態的
融合發展，重點聚焦脫貧攻堅、抗洪救災、鄉村振
興、高校人才培養、教育助學、養老助老等領域，
進一步彙聚中行員工、客戶、機構及社會公眾的愛
心，參與73家機構發起的188個公益項目，募集善
款1,736.31萬元（含配捐），近16萬人次參與捐贈。
中銀慈善基金會與“中銀公益”平台聯合發起“中銀
愛加倍”公益慈善活動，為“北四縣”引入6家慈善組
織的10個公益慈善項目，共帶動社會公眾參與6.6萬
人次，公益慈善項目規模共計640萬元。

本行積極推廣公益互助養老平台，倡導積累助老服
務時長兌換養老服務的互助養老理念和模式，助力
各地打造愛老助老氛圍、健全優化志願服務體系、
規範城市和社區治理，提升銀髮群體幸福感。截至
2021年末，已與全國70余家政府部門、企業、社會
組織、高校等開展合作，覆蓋老人和志願者群體超
過21萬人，總服務時長超過5,800小時。

2021年，針對河南、山西、陝西等地遭遇的極端天
氣和洪水災害，本行均在第一時間採取行動，開展
救援和捐贈，並持續做好災區金融服務，為防汛救
災和災後重建貢獻中行力量。在河南發生災情後，
本行於7月26日向河南捐贈2,000萬元，通過“中銀公
益”發佈5個募捐活動，共4,459人次捐贈善款37.71

萬元；山西、陝西洪災發生以來，發佈3個慈善募捐
活動，共獲得6,800多人次捐贈善款91.56萬元。

12 “中銀公益”是由中國民政部遴選制定的慈善組織互聯網公開募捐信息平台。

應對疫情挑戰

2021年，新冠肺炎疫情在中國內地基本得到控制，
呈現局部高度聚集、全國多點散發的情況，境外疫
情則持續高發，防控形勢依然嚴峻複雜。本行持續
完善業務連續性管理體系，制訂了《中國銀行股份
有限公司渠道運營業務連續性計劃（2021年版）》，
規範渠道運營業務發生中斷事件時的響應、處置、
恢復的程序和要求，壓實分行管理責任，每日嚴密
監控，針對重大活動或法定節假日，有效做好屬地
網點疫情防控工作。為降低疫情的相關風險，本行
實施了對公貸款交易全國集中處理業務，通過相關
係統建設，可由其他分行直接承接疫情分行的交易
處理工作，有力保證了信貸運營業務連續性。

強化反腐倡廉

本行着力防範廉潔風險，堅決懲治腐敗問題，緊盯
授信管理、不良處置、集中採購等重點領域，建立
健全監督約束機制，始終保持反腐敗高壓態勢。深
化構建反腐倡廉長效機制，堅持“不敢腐、不能腐、
不想腐”一體推進，推動全行開展專項防治，加大違
紀違法問題查處力度，完善權力制約機制。弘揚中
國銀行“高潔堅”的優秀廉潔文化，廣泛開展廉潔文
化建設，持續開展警示教育工作，召開專項警示教
育大會，編製發佈典型案例，築牢全行員工拒腐防
變的思想根基。

本行高度重視境外機構廉潔建設和反腐敗監督工
作，建立境外機構廉潔風險防控和腐敗治理領導機
制，境外機構結合所在國家和地區實際，加強反腐
力度和風險防控工作，加強教育督促，不斷促進境
外機構廉潔從業、合規經營的濃厚氛圍。建立完善
境外機構廉潔從業監督工作體系，出台管理辦法，
加大監督力度，推動落實廉潔建設的各項要求。

更多關於本行環境、社會責任及治理的信息，請參
閱《中國銀行股份有限公司2021年度社會責任報告
（環境、社會、治理）》。




