
至至诚诚服服务务，，与与您您同同行行
——— 恒丰银行聊城分行消费者权益保护实录

恒丰银行聊城分行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，用至诚的服务，伴消费者同行，做消消费
者的“暖心人”、“贴心人”、“守护人”。

持续加强金融服务做消费者的“暖心人”
“张大哥，您来了，大娘

的病好些了吗？”大堂经理把
客户张大哥引至休息室，关
切的问道。

“好多啦，好多啦！这不
前几天去济南复查，指标一
切正常啦。你们这的卡也怪
好用嘞，在那里取钱都不用
手续费，真方便！那件事，是
我不对。张大哥一脸羞涩，笑
呵呵地说。

张大哥所说的“那件事”
发生在今年6月的一天。家住
东昌府区的张大哥母亲突发
重病，已送至医院就医，亟需
资金。但其母在该行开立的
存单丢失，按照规定挂失补
办只能由本人亲自办理。

“母亲病重根本起不来
床，更不要说跑到银行来;无
法挂失补办，钱取不出来，下
一阶段的医药费就没着落”。
张大哥情绪激动，声音几度
哽咽。

在得知该情况后，恒丰
银行聊城分行当即决定，调
配经验丰富的柜员，组成上
门服务小组，为张大哥的母

亲上门办理补办手续，确保
了张大哥母亲治疗的正常进
行。

看着满头大汗的恒丰银
行聊城分行柜员，张大哥说，

“咱老话说患难见真情，恒丰
银行处处为俺们客户着想，
真是我们的暖心人啊”。8月，
张大哥开了一张恒丰银行九
州卡，也成了恒丰银行的客
户。

像张大哥这样，为恒丰
银行暖心服务而来的顾客越
来越多。为了持续的让顾客
感受高品质的服务，恒丰银
行聊城分行不断加强金融服
务。一是加强服务创新。设立
专门的大堂经理及辅助大堂
经理岗位；开设贵宾室，培养
专职柜员，制定详细服务流
程；建立服务月会制度，召开
服务专项会议，持续修正，不
断提高服务质量。推行首问
负责制、倡导温情服务。二是
开展特色服务。3 . 8妇女节
为女性客户送上鲜花,开通
专用通道；6 . 1儿童节将大
厅装扮的充满童话意境,并

送上充满童趣的礼物；感恩
节，为一直以来支持恒丰银
行的老客户送上诚挚的感
谢。夏雨频发，为客户提供雨
具等。通过体贴入微的特色
服务获得了广大客户的赞
誉，也赢得了良好的口碑。三
是强化服务培训。为了提高
工作效率，减少客户等待。分
行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。将每周一晚定为技
能培训日，并在当日对培训
结果进行测试，高频率的技
能培训大大提高了前台柜员
的技能水平。四是加快网点
升级改造。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。

“阿姨，这个手势是什么意思啊？”“阿
姨，什么是理财啊？”“阿姨，这个半角的钱
能换新钱么？”一个个小手齐刷刷的举起
来。

7月初的一个周末，恒丰银行聊城分
行六楼活动室，因“小银行家”们一个个充
满稚气的问题而变得生趣盎然。同样的情
景也多次出现在，恒丰银行聊城分行组织
的“小小银行家、大大理财梦”社会公益活
动中。该活动旨在树立儿童正确的金钱
观，培养儿童的“财商”。通过手语学习、
知识问答、趣味游戏、手工制作、奖品竞
拍等互动活动，让孩子们近距离体验银
行工作。通过寓教于乐的方式激发孩子
们对理财金融知识的浓厚兴趣，培养孩
子们的理财意识。自7月初至8月底，恒丰
银行聊城分行共组织开展“小小银行家”

活动4期，有近百名小学生参加，受到家
长一致好评，该活动目前还在如火如荼
的进行中。

类似的消费者教育活动，恒丰银行聊
城分行一直在积极组织开展。自年初以
来，多次组织金融知识公益宣传活动，例
如“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》，

《齐鲁晚报.今日聊城》，《财道》金融专栏宣
传等。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。9月份，根
据监管部门要求，恒丰银行聊城分行即将
积极组织开展“金融知识普及月”与“金融
知识进万家”活动，届时将为金融消费者
带来更多的金融知识。

始终重视消费者教育做消费者的“贴心人”

为了加强消费者权益保护，做消费者
的守护人，该行完善了投诉处理机制，成
立了以分行行长为组长，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。与此同时，聊
城分行畅通投诉处理流程。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。
古语道，精诚所致，金石为开。至诚的

服务为该行赢得纷呈的荣誉，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《聊城晚
报》发起的“天天3 . 15万人评诚信”活动
中，聊城分行获评“2015年诚信单位”。

下一步，恒丰银行聊城分行将牢牢把
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。

不断完善消费者投诉处理机制做消费者的“守护人”
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