
�
�

找 记 者 上 壹 点

B04

2021年12月17日
星期五

主
办

今
日

菏
泽
市
金
融
消
费
权
益
保
护
协
会

┮

编
辑

王
会
广

┮

组
版

皇
甫
海
丽

通讯员 赵敏

为加快推进菏泽市金融纠纷
多元化解的渠道和方式，让群众在
享受现代金融产品和服务的同时，
维护自身的金融权益，对金融纠纷
有高效快捷投诉和处理的渠道，中
国人民银行菏泽市中心支行积极
联合市金融消费权益保护协会坚
持“以人民为中心”，广开金融纠纷
解决渠道，对群众投诉和咨询的金
融纠纷采取多种方式积极化解，将
矛盾化解在最基层、最前沿。努力
化解各种金融纠纷，积极维护双方
当事人的合法权益，使金融纠纷不
扩散、不拖延，做一个让群众满意
的人民银行。

积极探索，广开渠道。金融消
费权益保护协会将2020年处理投
诉和咨询的案例经过认真分析和

筛选，发现有的金融消费纠纷并不
复杂，只是因为金融机构没有给予
及时明确的回复造成客户不满意，
因此金融机构处理起来难度较大；
有的则是消费者本身对银行提供
的金融产品和服务理解有误或超
出了自身的消费能力，因而感觉自
身的权益受到了损害，反复向监
管部门进行投诉。对此，协会指导
银行金融机构认真学习金融消费
者投诉管理实施办法，提高纠纷
处理技巧和解决能力。首先对受
理的投诉及时分转给银行机构进
行协商处理，并快速反馈。其次协
会对处理结果不满意的投诉将进
行核实，协商银行进行调解，尽快
将纠纷化解在萌芽状态。今年又
积极与市法院联合，大力推广人
民法院调解平台，通过平台推进金
融纠纷诉调对接工作，目前已办结

15起纠纷案件，为下一步建立金融
纠纷多元化解机制打下了良好的
基础。

履职担当，化解纠纷。协会于
去年成立了金融调解委员会，专门
用于处理对投诉协商结果不满意
的纠纷，成立时，协会是本着高效
规范便捷的目的，针对金融消费者
对金融服务和产品引起的争议而
设立的组织，因此这不仅仅是工
作方式的转变，也是对金融消费
者承担的社会责任。对此，市人民
银行指导协会专门制定了《菏泽
市金融消费纠纷人民调解委员会
工作规则》、《菏泽市金融消费纠
纷人民调解员管理办法》、《菏泽
市金融消费纠纷诉调对接工作操
作规程》等一系列制度办法，并与
金融机构签定了金融消费小额纠
纷快速解决合作备忘录，成立了由

人民银行工作人员、协会工作人
员、法律专家及部分商业银行组成
的调解员。

调解会成立后，成功调解了十
多起调解金融纠纷案例。调解的第
一起金融纠纷就是金融消费者某
先生投诉某银行银行卡销卡一案，
当事人在金融消费纠纷调解室进
行了现场调解，双方进行了当场辩
论，在调委会工作人员的耐心调解
下，双方很快达成了和解，对调解
的结果表示满意，并当场签署了人
民调解协议书。

通过对些金融纠纷案件的成
功调解，不仅强化了金融消费权益
保护意识，预防金融消费纠纷的进
步升级，还提升了金融机构的服务
意识，为下一步更好地处理金融
纠纷工作起到了较好的借鉴作
用。

人民银行菏泽市中心支行

实施金融纠纷多元化解措施

通讯员 成红燕

2020年11月，人总行提出应于
2021年底前实现存款保险宣传行政
村、嵌入业务流程“双覆盖”。2021年
以来，菏泽中支积极探索“地毯式”

“互动式”“点穴式”宣传模式，“点链
面”结合全方位开展存款保险宣传，
取得利民惠民良好效果。

“强视觉”传播

“地毯式”拓宽覆盖面

充分发挥基层网点主阵地作
用。要求辖区820个银行营业网点
全面做好“六个一”厅堂布置规定
动作，即：通过电子屏24小时不间
断滚动播放一条宣传标语，液晶电
视播放一个分行月度推广的宣传
视频，大厅显著位置张贴一张宣传
海报、布放一套宣传折页，大堂经
理兼做存款保险宣传员，向所有办
理业务的客户发放一张“存款保险
明白纸”，普及一句存保基础知识，
多渠道宣传存款保险知识。

积极运用网络、传统等媒体打
造“指尖上”的宣传平台。指导莱商
银行菏泽分行在黄金时间点循环

播放存保宣传视频和宣传标语流
动字幕；郓城县支行在《民声快办》
直播间开展存款保险知识宣讲专
题节目，详细讲解存保知识，并通
过直播热线和短信平台与观众互
动，为群众答疑解惑；曹县建行利
用短信平台向客户推送存保知识
问答等；各金融机构充分利用美
篇、抖音、微信平台等新媒体制作
宣传图片和动漫微视频26篇，并组
织鼓励金融人员在微信群、朋友圈
积极转发，增强宣传的感染力和持
久性，浏览次数达200万余次，相关
活动被齐鲁晚报、牡丹晚报、大众
网等专题报道16次，自编自导自演
的《小燕说存款保险被济南分行

《青春Young行》刊发,全省推广。

“多主体”落实

“互动式”拧紧合作链

人民银行选定宣传重点、设定
宣传目标，按月督导，按季考核。组
织金融机构一线人员等开展现场
培训3次，深入兴业银行菏泽分行
开展全员现场培训，指导一线员工
熟练掌握存款保险知识备答口径
的同时规范员工宣传行为；分别制

定《菏泽辖区2021年度存款保险宣
传行政村全覆盖》和《中国人民银
行菏泽市中心支行“百年历程 存
保守护”专项活动》等方案，对宣传
工作落实情况开展全面巡查，加大
督导和指导力度，累计开展巡查20
余次，覆盖所有银行机构，对2家宣
传落实不到位的机构，现场约谈主
要负责人并提出改进意见，以《存
款保险宣传工作信息》为载体及时
总结好的经验做法，已累计编发4
期。

督导辖内金融机构通过存单、
手机银行、银行公众号等方式将存
保宣传嵌入业务流程，截至2021年
11月末，辖内33家嵌入业务流程覆
盖率100%。同时，金融机构借力助
农取款点、金融便民服务点等平
台，以整村授信、网格化营销为抓
手，积极延伸宣传触角。

县人行、县团委、扶贫办联合
社会义工和银行机构建立金融志
愿者服务队，依托社区居委会、村
委会等基层组织，动员驻村干部、
扶贫干部参与宣传活动，促进存款
保险知识宣传走进乡村、社区，重
点向贫困户、务工人员和残疾人等
特殊人群开展宣传；乡镇、村委等

利用“大喇叭”、农村广播站等，每
天定时广播10分钟。

“零距离”宣传

“点穴式”扫除盲堵点

组织巨野县支行积极对接县
邮政局，利用邮递员走乡串户联系
广泛的特点，实施“存保知识宣传
邮路”工程，在派送报刊信件的同
时，发放存款保险宣传彩页，共开
通存保知识宣传和服务邮路56条，
组建宣传队伍112人，走访城镇居
民入户宣传8千余户，投递宣传资
料4万余份；鄄城县支行组建“金融
宣传服务骑行队”，肩披条幅、走村
串户“义务宣传”；东明县支行借势

“免费公共汽车”，张贴宣传海报
“移动宣传”，在乡镇16车次公交车
张贴宣传海报，把“免费公共车”变
成“移动宣传车”。

要求巨野农商行利用455名挂
职“金融村长”全覆盖巨野县624个
行政村、曹县农商行利用“村村通、
政银通、银商通”三位一体工程全
覆盖全县58个行政村之优势，通过
挂职“金融村长”、派驻“金融服务
专员”等打通宣传最后一公里。

人民银行菏泽市中心支行

“点链面”结合奏响存款保险宣传“主旋律”

通讯员 许璇

为维护人民币法定地位，积极
践行金融为民的服务理念，净化人
民币流通环境，成武县支行创推“4
+”模式，推进拒收现金网格化管理
机制建设工作，具体情况如下。

“城市+农村”网格化管理

细化服务范围

一是城区建立以营业网点为中心，
周边1公里为半径辐射周边商户的
网格化管理模式，各银行网点按照

“就近服务、责任明确”的原则，将
城区内划分为22个网格，明确8家
金融机构的管理责任，每个银行网
点负责管理一个网格，设立专门负
责的网格员，共涉及到小面额现金
预约、兑换，不宜流通人民币兑换，
硬币兑换，人民币违法行为整治及
宣传等工作任务，推动现金服务向
社区下沉。二是农村建立以每个乡

镇为单位，分片域管理的网格化管
理模式，以农行、农商行、邮储银行
三家金融机构为负责机构，共划分
为13个网格，驻乡镇银行网点秉承

“各自区域，各自负责”的原则，具
体负责各乡镇的现金管理工作，并
确定一名联络员，负责片域内所有
现金服务协调工作，推动现金服务
向偏远地区延伸。

“线上+线下”同步办理

提高工作效率

一是线上实现电话、手机银行、网
上银行等预约通道，客户可在线上
实现大额取现、零钞兑换等线上预
约功能。另外，针对拒收现金行为，
每个网格银行网点成立专门的现
金服务群，对存在拒收现金行为的
商户卖家，群众可直接在群内反应
或举报，大大提高了对拒收现金行
为的监督力度；二是线下开通绿色
服务通道，针对老年客户、现金收

支较大的单位，可提供上门服务等
便利措施。成武中行针对有较大现
金需求的重点客户，设立专门服务
窗口，享受优先办理服务；成武工
行为老年客户提供上门服务，为老
年客户办理零残币上门兑换，为其
上门办理社保开通服务，并设立专
门的小面额、零残币兑换窗口，在
柜面为老年客户配备老花镜，纸
巾，扩音器等。

“社区+乡镇”联合宣传

提高群众满意度

依托街道社区、乡镇等基层
组织，开展现金服务宣传活动。发
挥网格化管理优势，深入社区、乡
镇开展不定期便民活动，发动居
民、志愿者等积极参与，开展“人民
币知识大讲堂”、“反假辨假我最
行”等宣传活动，利用周末、节假日
等人员聚集的时间下乡开展残污
损人民币兑换、换新钱等活动，普

及人民币知识，带给人民群众真正
的获得感，让人民群众少跑路。共
联合社区、乡镇金融机构网点开展
上街宣传活动5次，惠及群众800余
人次，兑换残损币4万余元。

“服务+监管”多方协作

增强法律意识

成武人行联合县公安局、市场
监督管理局开展整治拒收现金专
项行动，走进商户、集市，人行工作
人员上门讲解人民币现金收付知
识，公安部门工作人员宣传整治拒
收人民币现金行为的法律意识等，
向群众发放宣传折页，普及遇到拒
收人民币现金行为的维权渠道。利
用清明节等敏感节假日在易发生
拒收现金行为、违法使用人民币图
样的场所设点宣传、检查，与商户
签订承诺书，告诫商家不得存在拒
收人民币现金、买卖或使用人民币
图样等违法行为。

成武县支行创推“4+”模式

整治拒收现金网格化管理机制建设
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