
恒恒丰丰银银行行聊聊城城分分行行始始终终坚坚持持客客户户至至上上
不不断断加加强强消消费费者者权权益益保保护护

恒丰银行聊城分行自
成立以来，始终坚持以客
户为中心，不断解决客户
需求、提高客户满意度，全
面加强消费者权益保护水
平。该行先后获评“山东省
银行业协会优质文明服务
示范单位”，“聊城市银行
业金融机构现金服务示范
网点”等。今年3月15日，在

“天天3 . 15万人评诚信”活
动中，聊城分行获评“2015
年诚信单位”。为不断加强
消费者权益保护，提高消
费者保护水平，分行采取
了以下措施。

(一)网点建设，拓宽金融服务
辐射范围。截至2015年7月底，恒
丰银行聊城分行共有分行营业
部、开发区支行、临清支行3家营
业网点。为了拓展金融服务范围，
提高金融服务水平，聊城分行加
快 了 物 理 网 点 建 设 ，阳 谷 支 行
(筹)、高唐支行(筹)已于去年初
列入网点建设计划，并于今年正
式进入筹建阶段。

(二)内外兼修，强化金融服务
能力。参照全国“千佳”示范网点标
准，优化大厅环境及硬件设施，将
大厅改造成多层次的服务格局；加
设宝宝椅、轮椅，增设便民箱、老花
镜等相关设施，为特殊人群提供周

到、细致的服务。为了提高工作效
率，减少客户等待。一方面加强对
员工的业务培训，提高员工处理业
务的效率和准确度。另一方面加强
对员工的服务技能的培训，包括文
明用语、服务礼仪等，提高员工与
客户交流沟通技巧。

(三)普惠金融，关爱弱势群体。
夯实助残金融服务基础设施，开通

“无障碍通道”，设立“爱心窗口”，
优化服务流程，为残障人士提供更
为便捷、高效的金融服务；为了加
强与残障人士交流沟通，强化文明
规范服务培训，组织前台人员学习
助残服务知识，加强员工手语知识
学习。

不断提高金融服务水平

不断提高消费者投诉处理水平

(一)完善投诉处理机制
成立以分行行长为组长，其他

领导班子成员为副组长的消费者
权益保护工作领导小组；明确了举
报投诉受理部门、工作人员、工作
职责以及投诉电话、电子邮箱；各
职能部门也指定专人负责服务收
费解释工作，及时解答消费者疑
问。

(二)畅通投诉处理流程

将金融消费者举报投诉受理
部门、人员和投诉电话、电子邮箱
等在营业网点以醒目方式公布，接
受社会监督；设置专职大堂经理
岗，推行首问负责制，第一时间接
受客户投诉者，先受理、后处理，减
少中间环节，注重办事效率；时刻
跟踪投诉处理结果，对客户提出的
意见、建议进行汇总整理，借以不
断整改优化服务水平。

不断加大金融知识宣传力度

为了加大金融知识的宣传力
度，加强消费者教育，恒丰银行聊
城 分 行 开 展 了 系 列 宣 传 活 动 ，

“3 . 15消费者权益保护工作”、“第
二届普及金融知识宣传活动”、《聊
城晚报》整版宣传、《齐鲁晚报.今
日聊城》、财道整版宣传。与此同
时，为了帮助金融消费者提高风险
意识，理性从事金融消费，还组织
开展了反假人民币、反洗钱、反对
非法集资和理性投资等金融知识
宣传。

(一)完善组织架构。领导小组
办公室作为牵头部门，积极配合各
部门，根据分行实际需求和自身特
点精心准备宣传设施、设备和宣传
海报、宣传册等宣传材料。从各职
能部门抽调业务骨干组成宣传组，
分头学习本条线相关的消费者权
益保护法规和金融知识，强化对相

关法律、法规以及我行业务品种的
理解，

(二)加强网点宣传。以网点宣
传为主，多措并举，通过采取媒体
平台、网点阵地等形式开展系列宣
传活动。借助电子滚动屏幕展示活
动主题，在醒目位置公示消费者投
诉电话12363，通过液晶电视、网点
LED显示屏、宣传横幅等突出宣传
金融知识，引导消费者树立理性维
权意识。

(三)突出“点线”结合。以小区、
商场、广场、公园等为“点”，以周边
街道为“线”，通过点线结合、定点
宣传和流动宣传，散发宣传资料，
增进周边群众、商户对金融法律知
识的了解。在公园人员密集区设置
咨询台、摆放宣传材料、展板，安排
咨询员，帮助社会公众了解消费权
利的种类，维权方式等。

不断加大信息披露和透明度建设
合法披露银行卡收费项

目、计息方式、业务风险、纠纷
处理机制等内容，切实保障消
费者知情权。设计印发“恒裕金
理财-在售产品一览表”，包括

产品期限、产品成立日、利率及
风险提示等。要求营销人员做
到“五个认识”，即：认识你的客
户、认识你的业务、认识你的风
险、认识你的交易对手和认识

你自己。在加大信息披露和透
明度建设的同时，确保提供的
消息准确、真实，给予客户的投
资建议理性客观，不误导、不欺
骗消费者。

不断加强对个人金融信息的保护力度

在银行卡使用、风险管理
和收单业务中，聊城分行采取
了一系列有效措施保护个人金
融信息不被泄露或非法使用。
在经过消费者同意的情况下，
按照合法、正当、必要的原则收
集、使用消费者个人信息，明示
收集、使用消息的目的、方式和

范围，确保信息安全；防止消费
者个人信息泄露、丢失，始终为
持卡人提供安全、可靠、便捷的
密码设置和修改服务的情况；
在银行卡风险管理中，通过合
作协议明确交易验证、信息保
护、差错处理、风险赔付等方面
的权利、义务和违约责任。

想要成为小伙伴中的理财师吗？想要赢走丰富的
奖品吗？快来报名吧！

活动内容：1 .职业体验，学习礼仪、手语、理财知识
2 .参加答题闯关及DIY面塑制作，还可赢取丰富的奖
品。

报名条件：6-12周岁儿童
活动时间：2015年7月1日—2015年9月30日(周末)

报名及咨询电话：0635-5050014 0635-5050044

恒丰银行“小小银行家”
免费社会实践活动报名开始啦！

1 .取款方便：全球取款
免手续费

2 .办卡优惠：免收首次开
卡费、年费、小额账户管理费

3 .用卡安全:免费签约短
信，刷卡消费更放心

4 .转账快捷：网上银行、
手机银行跨行转账免费

恒丰银行

享您所想

下一步，聊城分行将牢牢把握
聊城进入“一圈一区一带”国家、省
政策叠加区的历史机遇，紧紧抓住
恒丰银行发展的新时期、新任务、
新起点的发展契机，不断加强金融
消费者权益保护水平，提高金融消
费者服务水平，强化金融知识宣传
教育力度，推进全行消费者权益保
护工作水平的提高。
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