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我 们 就 在 您 身 边

排忧解困 服务为民
——— 把金消保工作抓在手上 扛在肩上 刻在心上

金融消费者权益保护工
作事关经济发展、社会稳定、
民生福祉，具有特殊重要性。
聊城市金融消费权益保护协
会高度重视金融消费者的权
益保护工作。

2019年，聊城市金融消
费权益保护协会认真贯彻党
的十九大精神，按照人民银
行总分行、聊城市中心支行
工作部署要求，坚守服务为
民的初心，在各相关部门的
大力支持及辖区各金融机构
的认真配合下，开展了形式
多样的金融知识普及教育宣
传活动，探索创新纠纷调解
机制的建设，现场调解金融
纠纷，化解矛盾。

突出重点，把金融知识宣传教育抓在手上
今年，聊城市金融消费权益

保护协会多措并举，突出重点，紧
抓金融知识宣传教育，提高全民
的金融知识水平。

一是组织大型集中活动，为
金融机构搭建宣传平台。在今年
的3月、6月、9月、12月等节点，组
织辖内各金融机构开展一系列大
型集中宣传活动，根据不同主题，
针对学生、老年人、工人农民等金
融弱势群体开展金融知识普及教

育宣传活动；各县域结合当地实
际情况，开展进村入户宣传活动。
全年辖区各金融机构共开展丰富
多彩的宣传活动超800场次，覆盖
人群逾100万人次。

二是创新形式，开展特色宣
传活动。

1、制作金融知识在线竞答小
程序。与齐鲁晚报合作，开展“普
及金融知识，守住‘钱袋子’”暨金
融法律法规知识在线有奖竞答活

动，内容涵盖银行常识、征信、反
洗钱、人民币反假等诸多领域知
识，为金融消费者们提供丰盛的
金融知识大餐，活动共有12000余
人参加在线竞答，起到以竞答促
学习、以学习促宣传的良好效果。

2 .开展金融类公益广告展
评。组织各银行业金融机构和非
银行支付机构结合各自业务实
际，创作 (原创 )金融类公益广
告，共收到20余家金融机构报送

作品40余件，组织相关领域专家
评选出12件优秀原创作品，并将
优秀作品在各金融机构网点大
屏循环播放，起到良好的宣传效
果。

3 .金融知识登门入户，实现
宣传“户户通”。与东昌府区广播
电视台农村应急广播“村村响”合
作，针对农村居民群体金融知识
的薄弱环节和金融需求，分早、
中、晚三个时间段向广大农村居

民群体广播金融知识，小广播发
挥大作用，旧媒介发挥新功能，让
在田间地头辛勤劳作的农民每天
潜移默化地接受金融知识的普
及，达到了应急广播“村村响”，金
融宣传“户户通”效果，覆盖人群
达110余万。

村民们纷纷反映：“真心觉得
这广播响得好！让我们可以通过
广播清晰地收听金融知识，比我
们自己看宣传页轻松多了！”

积极探索，把纠纷调解机制建设扛在肩上
为切实维护各方当事人的

合法权益，聊城市金融消费权益
保护协会积极探索，始终把纠纷
调解机制建设扛在肩上。

2019年5月，人民银行聊城
市中心支行、聊城市金融消费权
益保护协会对辖内多家银行业
金融机构的走访调研，了解掌握
了金融机构处理金融纠纷过程
中的困难与不足，针对这些困难
与问题，在部分银行业金融机构
建立了金融纠纷调解工作站。

2019年5月31日，聊城市金
融消费权益保护协会召开金融
纠纷调解工作座谈会暨首批金
融消费纠纷调解工作站授牌仪

式，首批金融消费纠纷调解工作
站在工商银行聊城分行、农业银
行聊城分行、中国银行聊城分行
等6家金融机构挂牌成立。纠纷
调解工作站是人民银行及金融
消费纠纷调解中心“服务延伸、
重心下沉”的具体体现，是依法、
公正、高效化解金融消费纠纷的
一种长效机制。

2019年11月8日，参与并指
导阳谷县金融消费权益保护协
会联合县人民法院开展诉前调
解现场会，现场为山东阳谷农村
商业银行股份有限公司四棚支
行、张秋支行、翟庄支行三起个
人借款纠纷进行现场诉前调解，

经阳谷县金融消费权益保护协
会与阳谷县人民法院共同协作，
最终双方达成统一和解协议，并
承诺严格执行。

聊城市金融消费权益保护
协会秘书长陈广福提到，“诉前
调解为人民群众提供了高效、便
捷、低成本的可供选择的金融纠
纷解决方式，对于下一步深入探
索与司法系统联合调处金融消
费纠纷意义重大，县级协会要将
诉调中心工作与金融消费者权
益保护工作有机地结合起来，将
金融纠纷矛盾化解在萌芽之中，
为辖区金融稳定做出积极贡
献。”

情系群众，把服务人民刻在心上
2019年，聊城市金融消费权

益保护协会共收到山东省12363
呼叫中心转办咨询工单28笔，投
诉工单137笔，受理来访咨询6笔，
投诉15笔，聊城市金融消费权益
保护协会本着“为金融消费者解
困 为会员单位排忧”的工作理
念，认真处理每一笔投诉，用心服
务每一位金融消费者，切实做到
所有受理的咨询投诉件件有着
落，事事有回音，通过电话回访，
投诉处理满意率达92 .4%。

2019年1月，赵某来访投诉
反映某国有银行将其1万元国债
弄丢、未按时将五年期国债利息
划入其个人账户等问题，协会工

作人员高度重视该情况，在了解
完情况后，立刻与该国有银行相
关负责人联系，调查核实赵某反
映内容。经核实，赵某所反映问
题均不存在，发生投诉的原因主
要是由于赵某年龄较大，记忆力
与理解能力相对较差，对于银行
业务更新接受较慢。针对这一现
象，协会工作人员耐心为赵某解
释业务流程、逐笔对照银行流水
账单，在反复多次解释后，最终
为赵某解答了困惑，同时也为该
国有银行排除了投诉困扰。

像这样的投诉案件，聊城市
金融消费权益保护协会2019年共
受理了10余起。有的投诉是金融消

费者通过“村村响”广播内容，了解
到有这样一个平台可以来维护自
己的合法权益，便来到协会反映情
况；有的投诉是消费者在与金融机
构发生矛盾纠纷后，表示不再信任
金融机构的解释，想通过协会平台
公平、公正的解决矛盾纠纷。

聊城市金融消费权益保护协
会将继续秉承“为金融消费者解困

为会员单位排忧”的工作理念，
以维护金融消费者、金融机构的合
法权益为宗旨，不辜负金融消费者
们的信任与期望，通过建立健全纠
纷调节机制、开展形式多样的宣传
教育活动，为辖区金融环境和谐稳
定发展贡献一份力量。
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