
中国工商银行河北省分行

客户为中心 服务无止境
主动保护客户钱袋子

消费者保护利器
工行“融安e信”

工商银行河北省分行始终秉承“客户为
尊、服务如意；员工为本、诚信如一”的服务理
念，高度重视消费者权益保护工作，严格遵循、
落实消费者权益保护法规政策，为社会提供高
效、优质、安全的金融服务。

高度重视组织管理体系与工作机
制建设工作

根据社会经济形势变化，及金融产品的不
断创新，该行每年都制定消费者权益保护与客
户投诉工作要点，以维护消费者合法权益为目
标，以更好满足客户需求和严格落实监管要求
为准则，努力打造“全行共同做消保”的良性格
局。同时，完善投诉处理机制，优化投诉受理
流程，加强投诉管理手段。

高度重视消费者权益保护审查工作

2020 年该行共审查各类消保事项 99 笔，
积极审查识别投诉隐患，严格提示违法违规风
险，提出完善意见，彻底落实消保要求，切实维
护消费者的合法权益，从源头上遏制和减少金
融消费纠纷。

高度重视开展内部检查工作

2020年，工商银行河北省分行在全行组织
开展了消费者权益保护及客户投诉管理工作
专项风险排查，排查内容包括客户投诉管理、
投诉工单处理情况、消保审查情况等方面。通
过排查发现了一些在消保和投诉管理工作中
普遍存在的共性问题，对排查情况及时进行了
通报。同时，要求各分行认真进行自查自纠，
积极采取有效措施，完成整改。通过内部检查
工作，有力提升了该行合规开展业务能力，避
免侵犯消费者合法权益。

高度重视消费者金融知识宣传教
育工作

近年来该行多次组织大型主题宣教活动，
义务为社会公众普及金融知识。为满足疫情
防控常态化期间社会公众对金融消费权益保
护知识的需求，组织全行陆续开展“3·15”金融
消费者权益日、“3·15”消费者权益保护教育宣
传周、“普及金融知识，守住钱袋子”“普及金融
知识万里行”“金融知识普及月 金融知识进
万家 争做理性投资者 争做金融好网民”等
消费者宣传教育活动。

针对电信、短信诈骗和非法集资诈骗以及
假币等严重侵害消费者权益犯罪行为高发的

态势，该行选择高危人群开展防范电信、短信、
非法集资诈骗以及反假币宣传教育活动，提高
消费者的风险识别和防范能力。同时，通过微
信公众号、融 e 联、媒体网站、电视、广播等渠
道，借助微信长图、微视频、抖音、喜马拉雅等
新兴方式和渠道，开拓电子宣传渠道，积极发
布宣传材料，为客户提供了全方位的消保知
识，获得良好的宣传效果。

高度重视客户投诉管理工作

为了压实主体责任，该行定期召开客户投
诉分析会，研究分析易引发投诉环节和问题，
推进客户投诉问题的根源治理。针对客户投
诉的痛点问题，深入剖析投诉成因，研究投诉
风险化解和治理措施。

同时，该行进一步加强投诉工单监测管
理。为提高工单答复质量和处理效率，该行制
发《关于提高客户之声系统投诉工单答复质量
的通知》，要求辖属机构提高投诉工单答复质
量，加强投诉工单跟踪督办力度，严格落实主
体责任，及时解决客户诉求。

高度重视客户痛点治理工作

工行河北省分行积极开展“啄木鸟”行动，
聚焦“客户抱怨多、影响范围广、解决难度大”

梳理出4类13项客户体验痛点问题，召开专题
会议，明确改进要求、工作目标和完成时限，从
源头入手合力推进客户体验改善。建立服务
工单日常监测督导机制，加大对服务类客户意
见的监测分析并进行逐笔排查，在员工心中筑
牢服务底线。构建省行-分行-支行-网点四
级联动服务督导机制，深入了解客户痛点问题
和网点服务状况，帮助网点解决客户服务过程
中所面临的实际问题。

据悉，该行将继续深化以客户为中心理
念，从保护消费者权益角度出发,对辖内各类
规章制度、操作流程、收费定价、合同协议、业
务凭证、宣传材料等进行独立的消保评估审
查，对相关风险进行识别和提示，并提出明确、
具体的审查意见，保障银行与消费者权利义务
的平衡对等。同时加强消费者权益保护工作
队伍建设，强化员工消费者权益保护意识，实
现服务观念上的根本转变，不断提高其专业素
养和服务水平。

大数据和信息化技术时代，金融领域面临
的风险形势日趋严峻，各类风险冲击和作案手
段也在向智能化、多样化发展。

魔高一尺，道高一丈。中国工商银行迎难而
上，充分运用大数据技术，于近年自主研发投产
了“融安 e 信”反欺诈系统，迅速在全国工行系
统投入应用，保护客户财产安全。该行运用“融
安e信”庞大数据库进行全渠道布控，对所有通
过工行网点、网上银行、电话银行、手机银行和
自助终端等渠道进行的转账汇款交易进行即时
筛查，及时向客户提示风险，对电信诈骗实时自
动预警，从源头上降低了电信诈骗得逞的概率。
工行河北省分行积极在全省工行系统推广应用

“融安e信”，有效保护了银行和客户财产安全。
据统计，2018 至 2020 年度，工行河北省分行已
应用“融安 e 信”累计拦截外部欺诈风险冲击
1989次，避免损失 5976.67万元；拦截各类电信
诈骗 10443 次，避免客户损失 2.4 亿元，有效保
护了广大客户的“钱袋子”。

“融安e信”是中国工商银行运用先进的大
数据和信息化技术，根据金融同业及企业客户
风险防控需求自主研发的银行业首款风险信息
服务平台。该平台以风险名单管理为核心，整合
了来自中国工商银行内部、社会公信体系、国内
外金融同业、境内外反欺诈组织等多方权威信
息，数据库内共有超过 30 亿条的风险信息，平
台集风险目标识别、风险交易预警、风险方案管
控、风险结果评估等多项功能于一体，可为各类
金融同业和企业客户提供防范欺诈风险服务。
以工行内部应用为例，“融安 e 信”通过与该行
相关业务系统对接，形成了集信息采集、风险预
警、监测分析和主动控制为一体的全方位外部
欺诈风险管控平台。通过“融安e信”，工行能够
准确识别具有外部风险的各类交易行为，实现
提前拦截预警，为本行和客户提供保护屏障。目
前，中国工商银行已与数百家国内外金融同业
共享“融安 e 信”风控体系，为更多的银行客户
提供了防范电信欺诈的技术支持。据了解，工行
河北分行仅2020年就与省内1409家企业（含69
家银行同业）签订了“融安e信”服务共享协议，
为提升企业反欺诈能力、维护全省经济稳定做
出了积极贡献。

此外，为使“融安 e 信”更广泛地服务于社
会大众，工行联合公安、法院系统推出了“融安
e 信（公益版）”，公众通过工行“融 e 联”手机
App 即可免费、方便地查询电信诈骗和失信被
执行人信息，在转账汇款前快速识别待转账的
账号是否存在风险，便于及时识别、控制资金交
易风险。
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▲推行以客户为中心的服务理念。
▶走上街头为抗疫人员送温暖。


