
勇担金融消保责任 共促金融和谐发展
——— 聊城市金融消费权益保护协会成立三周年侧记

本报记者 李璇 通讯员 孙迎秋

聊城市金融消费权益保护协会(以下简称市金消保协会)成立于
2013年11月22日，是经聊城市民政局登记注册，由聊城市各市级金融机
构、支付机构、辖区依法设立的法人金融机构及相关单位和个人自愿
结成的联合性、地方性和非营利性社会团体。自成立以来，市金消保协
会始终牢固树立“替金融消费者解困、为会员单位排忧”的工作理念，
各项工作取得显著成绩，赢得了社会的广泛好评。

加强自身建设，全面提升工作质量
市金消保协会在成立之初，为确保

工作正常运行，管理有章可循，纠纷调
解有规可依，首先建章立制，完善相关
规章制度，相继制定了10余项制度规
范。其中“12363”热线管理办法，明确了
热线电话接听人员的工作流程和处理
标准，被济南分行在全辖进行推广。

协会还完善了内部建设，秘书处下
设综合服务、纠纷调处和信息与评价三
大中心，职责明确，确保了各项工作顺
利开展。

市金消保协会经人民银行聊城市
中心支行授权受理“12363”咨询投诉热

线电话，畅通了消费者咨询投诉的渠
道。不仅在全省率先开通了“12363”热
线，还对热线设置了语音转接功能，实
现了“市县双通”。

据了解 ，在 强 化 责 任 担 当 的 同
时，协会还进一步创新工作督导方
式。市金消保协会积极开展对金融
机构金消保现场评估和自评工作，
在充分发挥内部作用的同时，还联
合齐鲁晚报开展金融机构“星级服
务示范单位”评选活动，参评单位高
度重视百姓提出的意见和建议，并
对服务质量进行相应的改进。

畅通维权渠道，建多元化调解机制
市金消保协会认真受理咨询投诉

热线，严格规范投诉登记，实时跟踪处
理进度，坚持满意度回访。截至到2016
年12月份，辖区共受理咨询1107件，投
诉522件，答复率达到100%，满意度达
到98 . 9%。

2015年12月底，市金消保协会与聊
城市中心支行、市仲裁委联合成立了聊
城市金融仲裁中心。截至2016年11月
份，金融仲裁中心已办理相关案件近
500件。

市金消保协会还全力推进农村金
融维权联络点建设。2016年6月底，完成
了辖区1383个农村金融维权联络点建
设工作，涉及乡镇112个，全市覆盖率达
到了21%，畅通了农村金融消费者维权
渠道。

2016年8月26日，市金消保协会与山
东舜翔(聊城)律师事务所签订了法律顾
问合同，法律顾问职责主要包括解答咨
询；提出金融纠纷解决方案；参与非诉讼
谈判、协调、调解；进行法律知识培训。

丰富宣传形式，扎实开展宣传教育
组织金融机构开展集中宣传活动。

市金消保协会每年充分利用“3 . 15”、
“金融知识普及月”等特殊节点，积极组
织开展金融知识进社区、进乡村、进企
业、进校园等宣传活动50余次，并在聊
城大学、王楼小学等特殊地点设立宣传
站，金融知识宣传教育效果明显。

送金融知识到农村，宣传教育与普
惠金融相结合。市金消保协会组建了金
融知识讲师团，开展金融知识巡回宣讲
活动和“金融夜校”--送金融知识下乡

活动，授课群体明确，授课内容具体。
市金消保协会还把传统媒体与新

兴媒体相结合，构建长效宣传教育机
制。通过“聊城金融消协”微信公众号
发布金融知识近500篇，平均点击量达
400余次；通过官方网站发布政策宣
传、金融服务等近700篇；在报纸设置
专版，刊登金融信息90余篇；制作了微
电影、情景剧和“诚信3·15”等一系列
宣传片，在金融机构营业网点循环播
放。

样本模式得认可，再接再厉创佳绩
2013年11月22日，济南分行党委委

员、副行长王均坦出席“聊城市金融消
费权益保护协会成立大会”会议，对协
会健康发展提出了具体要求；2015年4
月27日，市金消保协会在济南分行召
开的2015年全省法律事务与金融消费
权益保护工作会议上作为全省唯一代
表做了典型发言；2015年9月9日，济南
分行法律事务处(金融消费权益保护
处)王宝刚处长在“金融知识普及月”
暨“金融知识巡回宣讲(第一站博平)启
航仪式”上，充分肯定了巡回宣讲是济
南分行辖区具有开创性的新做法；
2016年9月27-28日，中国人民银行金
融消费权益保护局马绍刚副局长、济

南分行副行长刘健一行莅临聊城市开
展普惠金融建设专项调研，充分肯定
了聊城市金融消费权益保护和普惠金
融工作。汗水与荣誉同行，在上级行领
导的充分肯定中，市协会也收到了消
费者送来的4面锦旗和5封感谢信；连
续三年被评为“年度诚信单位”；2016
年被评为“聊城市2011-2015年普法依
法治理先进集体”。

金融消费权益保护工作任重道远，
在今后的工作中，市金消保协会将进一
步创新工作理念、完善工作机制、夯实
工作基础，进一步推动处理投诉纠纷的
规范化和高效化，努力构建良好的金融
消费环境。

金融消费权益保护局副局长马绍刚一行考察农村金融维权联络点

聊城市首家农村金融消费维权联络点在莘县挂牌成立

“金融知识进校园”集中宣传活动

聊城市金融消费权益保护协会恭祝全市人民新年快乐！

聊城“金融知识巡回宣讲”走进中国轴承大市场-临清烟店镇
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