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扎实开展消费者权益保护宣传工作

30年如一日，扎根基层、奉
献基层，无论岗位怎样更迭，均
把消费者权益保护作为己任，
把客户满意作为服务的唯一标
准——这是一名中行消保人的
无悔承诺。她就是中行廊坊分行
营业部副主任朱秀果。自1989
年参加工作以来，一直在一线从
事客户服务和消费者权益保护
工作。因成绩突出，在2018年荣
获总行内控合规“中银优秀个
人”和省行“中银优秀内控副行
长”荣誉称号，在廊坊金融业界
被誉为“最美金融消保人”。

“消保人的椅子应该
在营业厅”

为保证在第一时间、第一
现场做好消费者权益保护工
作，朱秀果将工位下移直接搬
到营业厅，把工作一竿子插到
底。她在办公室显著位置悬挂
了客户问题接待标识牌；将手
机号码公示于厅堂及自助设备
间，24小时开机，随时了解客
户意愿，采纳合理建议，解决客
户问题。全天候、全流程、全覆
盖，真正把消费者权益保护工
作从8小时以内延伸到8小时
以外。2018年以来，经她审核
拒绝县域农民工集中可疑开卡
20余人次，堵截冒名开卡6人
次，拒绝网银代办10余笔。

“消保人的心思应该
在消费者心坎上”

朱秀果采用换位思考方法，
提升客户体验感受，积极梳理各
项服务机制，成立了客户投诉快
速处理工作小组，对现场投诉现
场解决；95566客服投诉2小时

内反馈；网络投诉12小时内反
馈，在严格的管理机制下，员工
积极响应，提升了服务质量。
2018年以来，该行营业部共接
到95566客服表扬6次，表扬信4
封，客户赠送锦旗3面。在“反假
小超人网络答题”活动中，她带
领员工进驻华北航天学院东、西
校区，针对网络校园贷款学生受
骗案例进行知识宣讲，在学生食
堂门口悬挂着“校园贷款需谨
慎，消费权益保安全”的大红条
幅，学生们反响强烈，1天时间
两校区成功答题3000余份。

“消保人的工作应该
带着温度”

在河北省金融协会开展
的“消费者权益保护微电影”征
集活动中，朱秀果组织拍摄的

“火眼金睛识诈骗 消费权益
保安全”微电影，获选优秀作
品，通过各种传播手段，最直
接、最直观地进行了案例展示。
她携手廊坊残疾人联合会开展
了“担当社会责任 关爱残疾
人生活”及“以党建促发展 以
共建惠民生”等系列活动，分别
到北旺乡和码头乡辖下14个
村，入户残疾人特困户30户，
送去金融知识，把爱心行为转
化成暖心行动，展示了廊坊金
融人的情怀。由她牵头开设的

“消费者权益保护大讲堂”，
2018年共组织部分客户集中
开展消费者权益保护讲座 3
场，组织送教到社区4场，组织
校园宣传6场，企业宣讲5场，
收到良好宣传效果，也将金融
消费者权益保护理念融入到业
务、融入到人心。 （巩志刚）

为积极响应监管机构及总行工作
部署，提升金融消费者风险责任意识、
权利意识，构建和谐的金融消费环境，
近日，中行河北省分行以“以消费者为
中心优化服务”“权利·责任·风险”为主
题，组织各级机构在营业网点、居民社
区、乡镇，开展金融知识普及、现场宣传
答疑等活动，努力实现“网点有资料、电
视有新闻、报纸有报道、网络有宣传、微
信有推送”的立体化宣传氛围，取得了
良好的效果。

走进校园宣传，提升大学生
风险意识

3 月 11 日，中行河北省分行营业
部抽调业务骨干，组成“消费者权益
宣讲小分队”赴石家庄花都职业技术
学院进行专题宣讲活动，为学校师生
介绍了金融消费者享有的八项基本
权利，非法金融广告的主要形式和危
害，非法社会融资如何识别等方面知
识，受到广大师生的欢迎。中行曹妃
甸分行以曹妃甸职业技术学院的食
堂为主阵地，利用学生下课时段，积
极宣传金融消费者的权利、责任及风
险，重点宣传辨别非法金融广告、珍
视个人信用、个人信息保护、防范非
法“校园贷”等知识，并对大学生的风
险意识和责任承担意识进行宣传教
育。利用实际案例向学生讲解了非法
集资、非法买卖银行卡、洗钱、非法套
现等行为的危害。通过与大学生进行
面对面交流，让大学生了解自身拥有
的权利，拉近了与大学生的距离。中
行张家口分行在北方机电工业学校
报告厅主办了“送金融知识进校园”
活动，以播放宣传教育片、现场讲座
等形式开展。该行宣讲员通过通俗易
懂、生动活泼的现场讲解，重点向该
校师生介绍了有关新型金融支付工
具使用及风险、大学生校园贷风险及
防范措施、个人信用保护、反假币知
识等方面的内容，使广大学生愿听、
爱听，积极参与，做到入耳入心，深刻
认识到“校园贷”的风险及危害，有效
提高了广大师生的消费者权益保护

意识。

走进农村宣传，提升农民“防
诈骗”知识

农民群体是不法分子欺瞒诈骗的
主要对象，很容易受到电信诈骗、非法
集资等侵害，因此，提升他们的金融知

识水平和维权意识尤为重要。中行沧州
分行利用“助农点”结合“金融消费者权
益日”宣传活动，张贴海报，发放宣传手
册、折页 200 余份，介绍了金融消费者
享有的八项基本权利，列举了近期发生
的“电话退税诈骗”“代办信用卡诈骗”

“冒充熟人诈骗”等多种电信诈骗案例，
以告诫大家不要给陌生人转账汇款。就

高额返息、民间集资等危害老百姓利益
的金融骗局问题，解答咨询 100 余人
次，得到了群众的认可和好评。

开展线上宣传，拓宽宣传渠道

中行河北省分行还在微信公众号
开设“金融消费者权益保护”宣传专栏，
开展宣传教育活动。为了做好全年持续
性宣传，该行制定了针对理性理财、银
行卡使用、高效处理投诉咨询等为主题
的“2019 年金融消费者权益保护微信
公众号宣传计划”，目前已刊发两期内
容，有效加强了对金融消费者风险责任
意识的教育，提升了金融消费者的风险
管理能力和责任承担意识。

利用网点宣传，打牢宣传“阵地”

中行河北省分行充分利用全辖
536 家营业网点作为“3·15”消费者权
益日宣传教育阵地，全辖所有营业网
点通过电子显示屏或宣传横幅等多种
形式展示活动口号和宣传标语，在网
点“金融知识宣传教育专区/专栏”显
著位置统一摆放“金融消费者权益日”
宣传资料，并向前来办理业务的客户
进行讲解、宣传。宣传重点为警惕和防
范非法网络贷款、保障金融消费者八
项基本权利，维护消费者合法权益等
内容。近年来，各种网络贷款平台如雨
后春笋般出现，各种夸大、欺骗性的宣
传随处可见，网络贷款行业乱象丛生，
金融消费者尤其是消费需求旺盛的年
轻人成为受到这类侵害最多的群体。
因此，提升年轻客户群体的金融知识
水平和维权意识尤为重要。宣传中从
识别网络贷款的隐藏成本、网络贷款
前十项注意事项、如何识别非法网络
贷款、如何做好家庭资产和负债规划
等多个方面对非法网络贷款问题进行
了“零距离”沟通、“面对面”解惑、剖
析，引导客户正确认识、使用网络贷款
的同时，为客户持续提供优质金融服
务，扎实做好金融消费者权益保护工
作。

（图/文 周春梅、李欣）

30 年 初 心 不 改
中行“最美消保人”

▲中行河北省分行的工作
人员走进省会大学校园向广大
师生进行消费者保护宣传。

◀中行工作人员在营业大
厅为外国客户进行消费者保护
宣传。

▶中行工作人员
走进居民社区开展消
费者保护宣传。
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