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有效解决金融消费者争议，廊坊
银行近年来进一步完善拓宽消费者
争议解决渠道，成立客户服务中心专
门负责各类型投诉、意见和建议的处
理，包括电话投诉、意见簿（箱）投诉、
上门投诉、信件投诉、邮箱投诉及其
他渠道转办的投诉等，取得良好成
效，深受客户肯定。

廊 坊 银 行 设 有 两 个 服 务 热 线
“0316-96368”“4006200099”，实现 24
小时客户服务。为保证投诉处理流程
的公开、透明化，该行在各个营业网
点、官方网站、手机银行公布了投诉处
理流程，投诉处理时效为自收到投诉
之日起15日内作出处理决定，情况复

杂的报备后可酌
情延长。各综合
支行设立投诉处
理专区，专区配
备 录 音 录 像 设
备。建立月度行
长接待日制度，
每月各综合支行负责人指定一天在厅
堂接待消费者，为消费者答疑解惑，并
建立接待台账，留存照片。

为有效处理投诉，完善了投诉管
理办法，优化投诉工单系统，建立投
诉台账，实行投诉闭环管理。定期开
展投诉处理培训、典型投诉案例分
享、将投诉纳入绩效考核。

河北银行通过加强体制机制建
设、强化规范服务细节，创新金融服务
模式，大力推进数字化转型等多举措，
提升金融服务水平，一切“以客户为中
心”，从消费者角度来研发产品，优化
流程，改进服务。

深化机制建设，金融服务更标
准。从顶层设计着手，构建长效化、常
态化工作机制，切实把消费者权益和
需求融入到业务全流程中，推动各项
金融服务更加规范化、标准化。

河北银行陆续出台了《消费者权
益保护工作管理办法》《消费者权益保
护工作考核办法》《消费投诉管理办
法》《服务价格信息披露管理办法》《金

融营销宣传管理办法》《消费者权益保
护宣传教育管理办法》等16项制度办
法，明确了客户服务的岗位职责、流程
标准、考核评价等实施细则。同时将
消费者需求深度融合业务，在各项金
融产品和服务的管理办法中，也都体
现了信息披露、个人金融信息保护、风
险适配等各种要求，为客户服务提供
制度保障和执行依据，努力打造优质
金融服务，提升客户体验。

细分客群特点，多样化便民服务
更温馨。近年来，河北银行立足不同
群体的金融服务需求深入调研，力争
为客户提供更加高效、便捷、暖心、周
到和个性化的服务。为满足老年客群
的多元化金融需求，一方面在网点设
置爱心专区，准备老花镜、放大镜、雨
伞、医药箱、体温计、充电宝、饮水设
备、轮椅和拐棍等助老物品，设置无障
碍通道和爱心座椅等服务设施。另一
方面，为了兼顾效率和公平，通过举办
老人智能手机“教辅班”，引导老年客
户使用手机App享受各项金融服务的
便利，推动老年人与现代化智能生活
接轨。

交通银行河北省分行注重建设消
费者权益保护宣传长效机制，在公众
教育宣传方面不断创新方式方法，力
争宣传效果不打折扣。

建设了高素质的专家队伍。建设
业务与消保相结合、一线员工与管理
部门相结合的专家团队，遍及 11 个设
区市。石家庄选取河北科技大学为

“进校园”长期联络点，建立大学生义
务金融宣教队伍，充分发挥社会公众
力量进行消保知识宣传推广。

线下配合监管机构积极组织各类
户外集中宣传，通过金融知识进乡村、
进社区、进商圈等活动，向各类人群开
展反电信诈骗、反非法集资等专项宣
传活动。制定专业化宣传方案，针对

不同群体制作进校园之儿童篇、大学
生篇，进社区之敬老篇、居民篇，进乡
村之百姓篇，进企业之财富管理篇、农
民工篇，进商圈之商户篇、走进特殊群
体篇等九大系列公共教育宣传课件，
力求特点突出、客户喜闻乐见。

利用厅堂阵地，持续开展“消保小
课堂”活动，做好常态化宣传。由大堂
经理、客户经理等厅堂人员向客户宣
传各类金融知识、金融消费者权益、反
金融诈骗等金融知识，在各网点设立
公众教育区，将金融知识类宣传折页
与业务宣传折页分开摆放。

印制员工消保手册用于日常工作
使用，设立“姣姣会消保”员工消保小
课堂，定期将消保政策、风险案例、投

诉分析以喜闻乐见的形式传达至一
线员工，寓教于乐，督促员工立足岗
位将金融知识的宣教活动和消费者
权益保护工作常态化。

注 重 宣 传 效 果 的 后 评 估 工
作。做好日常宣传台账的登记，
并通过活动总结、照片和活动数
据统计表、录像调阅等定量定性
相结合的方式进行活动评估监
测实施效果，并纳入消保服务
考评中“公共教育宣传”项
目进行考核。结合评估情
况和客户调研问卷，督导
分支行进行整改并制定下
阶段的宣传计划。

交 通 银 行 河 北 省
分行将持续围绕金融
消费者需求，不断完
善管理机制和制度
建设。

中信银行石家庄分
行积极践行“以客户为中
心”的服务理念，高度重
视消费者权益保护工作，
把消费者权益保护工作
融入到业务发展的各环
节各岗位，把消费者权益
保护理念贯彻到日常服
务的全流程，努力践行

“信守温度”的服务品牌。
中信银行石家庄分

行在业务发展的同时持
续开展金融消费者权益
日、金融知识进万家、防
范电信诈骗、普及金融知
识月等消费者权益保护
宣传活动。活动期间，全
辖60多家网点多渠道、多
形式、线上线下相结合的
方式同时开展活动，向广

大消费者普及八项基本
权利等金融消费者权益
保护知识。

利用厅堂宣传阵地，
弘扬金融正能量。通过
LED显示屏、厅堂移动视
频滚动播放宣传标语口
号、主题海报、金融知识
小视频等，增强消费者权
益保护意识，并在全辖所
有网点厅堂设立公众宣
传教育专区，布放宣传手
册、折页、读本等资料，便
于金融消费者学习。同
时，利用客户等候办理业
务的时间组织客户进行
金融知识讲解、金融知识
竞答等厅堂沙龙小活动，
普及反假币知识、征信知
识、助农取款服务、电子

银行、小额信贷、金融消
费者权益保护等金融知
识，引导其选择合适的金
融产品和服务，树立科学
投资理念。

充分发挥网络优
势，扩大宣传效果。
充分发挥线上宣
传优势，制作金
融消费者基本
权利、电信诈
骗 小 常 识
等 宣 传
材料。

河北幸福消费金融股
份有限公司规范全公司收
集使用和对外提供个人金融
信息的行为，保护金融消费
者的合法权益。建立个人金
融信息数据库分级授权管理机
制，公司对涉及信息收集加工、
使用存储和传输的岗位和环节，

按相应的条线规定严格执行。

中国农业银行河北省分行

创新形式 金融宣传扩面增效

廊坊银行

有效解决金融消费者争议
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优化流程 提升金融服务质效

河北农信

助力乡村振兴

交通银行河北省分行

建立机制 公众教育宣传长效化

中信银行石家庄分行

做实做细 银行服务有温度

河北幸福消费金融

保护个人金融信息

招商银行唐山分行

推行消费者体验式教育

广发银行石家庄分行

分类宣教 普及落实

民生银行石家庄分行

切实维权 消保理念融入发展战略

网点行长接待日网点行长接待日。。

立足厅堂主阵地提升服务水平立足厅堂主阵地提升服务水平。。

河北农信社依托
2 万多家遍布乡村的

“金融便民店”，建立
驻点宣教阵地，将防
范电信诈骗和非法集
资等内容制成海报和
动画宣传片，每天观看
人数达到10万人以上。

招商
银 行 唐

山分行认
真 落 实 监

管机构及总
行 的 工 作 要

求，不断完善
消 费 者 权 益 保

护工作机制，积
极 开 展 全 流 程 管

控、投诉抱怨处理
和金融知识教育等各

项工作，积极推动各
项消费者权益保护工作

的落实，不断提升金融消
费者权益保护工作水平。

主动作为，积极安排，将以
往的“单向教育”方式向

“让金融消费者体验式教育”
方向发展。

招行唐山分行积极探索
常态疫情防控下的传播渠道，
充分利用数字化技术手段，运
用时下热门流行的形式，创新
开展群众喜闻乐见的活动。
积极利用营业场所、自助设
备、分行微信公众号、网点线
上店、线上直播、抖音小视频
等多种渠道做好宣传，形成立
体化、多角度、全覆盖的宣传
攻势，使更多的金融消费者了
解金融知识，引导投资者理性
投资。

3 月 15 日，广发银行
石家庄分行开展了3·15消费

者权益日宣传教育活动，走进
美团网，对美团青年员工进行

金融知识普及，重点宣教“树立
理性消费观念，谨防过度借贷”；走

进中小企业，重点宣教“甄别
非法金融广告，谨慎选择投资
渠道”；在厅堂做好阵地宣传，
重点对进店的老年人进行金融
知识普及，以案说险，“攒点存

款不容易，金融陷阱要警惕”，重点讲
解如何防范电信诈骗等金融知识。今后
将持续开展现场咨询答疑，用主动派发
折页以及案例宣讲等方式，向金融消费
者普及金融知识，为维护金融稳定作出
努力。

为持续做好公众金融知识
宣传教育工作，提高社会公众金

融素养和风险防范意识，根据监管
部门的统一安排和部署，中国农业银
行河北省分行每到 3·15 国际消费者
权益日，即在全省组织开展金融知识
集中教育宣传普及活动。积极创新
形式，金融宣传进校园进社区走上街
头，宣传效果扩面增效。

农行河北分行开展了“送金融知
识进校园活动”，在校园周边进行金
融知识宣传，工作人员利用学生上下
学时间，进行了金融知识宣传。本次
宣传的学校包含了从幼儿园至大学
的各层级校园，宣传的主要内容有：
远离非法金融活动，防范电信网络诈
骗。树立理性消费观念，谨防过度借

贷。宣传内容符合学生父母及广大
学生需求，起到了良好的宣传教育
作用。

3 月 15 日当日，农行河北分行
组织员工走进社区，进行消保金融
知识宣传。员工与社区人员走进居
民楼、商店、摊位，向居民、商店
老板、摊主宣传讲解防范电信诈
骗、防范非法集资、保护个人金融
信息等消保金融知识，用广大消费
者听得懂、听得进的内容普及金融
知识和提示风险，增强金融消费者
获得感。农行河北分行让金融服务
更贴近人民群众，针对老年人客户
群体进行重点宣传，发放宣传折页
200 余条，解答客户问题 50 余条，
获得客户好评。

民生银行石家庄分行严格落实
监管机构的各项要求，将消保理念融
入发展战略和企业文化中，融入日常
经营管理和产品服务全流程中，狠抓
消保制度建设和流程优化、投诉处
置、执行督导、宣传教育，强化执行力

和协同性，尽最大努力解决
客户问题和困难，切实尊重和
维护客户合法权益。

3月15日，民生银行石家庄分行启
动了“迎建党 100 周年，民生消保进老
区”活动，走进中共中央统战部旧址所

在地——平山县李家庄，慰问老
区人民，普及金融知识，分享金
融安全小故事，现场群众积极参
与，气氛热烈。下一步，民生银
行石家庄分行将持续开展“民生
消保进老区”系列活动，助力老
区人民在经济脱贫的大形势下，
进一步实现“金融脱贫”，履行社
会责任。

民生银行石家庄分行牢固
树立“以客户为中心”的理念，高

度 重
视金融知识
的普及工作，坚持
线上线下宣教两手抓，普
及基础金融知识和金融风险防
范技能，帮助金融消费者和投资者理
性选择适合自己的金融产品和服务，远
离非法金融活动，切实维护自身合法权
益。今后民生银行石家庄分行将继续
深入推进消费者金融知识宣教工作，创
新金融知识宣传教育方式，切实提高社
会公众金融素养和金融风险防范意识，
为共建和谐金融环境发挥更为积极的
作用。

金融宣传进老区金融宣传进老区。。


