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兑兑换换残残币币不不再再愁愁 绿绿色色通通道道解解您您忧忧
人民银行成武县支行“隔空兑残”微信平台为残币兑换提速

针对农村地区特殊残损币
(即霉烂、火烧、鼠咬)积压较多的
现状，成武支行充分利用微信平
台即时互动的优势，于2015年创
建了“隔空兑残”微信群。创建以
来，辖内营业网点从平均每年兑
换特殊残损币2万元，增加到平均
每年兑换特殊残损币28万元，是
以前的14倍，缓解了支行残损币
鉴定压力。

深入调研
搭建“兑残”微信平台

农村地区由于受各种因素的
影响，残损币较多。该行调研推
断，全县特殊残损币存量约为
2000万元，且主要集中在没有银
行卡和存折的老年人手中。

在充分摸底、研判的基础上，
2015年12月，县人行牵头成立了
由人行分管领导为项目负责人、
各金融机构分管领导为成员的项

目领导小组，并制定下发了《成武
县人民币“隔空兑残”群实施方
案》，搭建了一个集指导、培训及
分层次监督管理为一体的微信平
台，以“能兑尽兑”为原则满足客
户需求，疑难问题在线咨询，在线
解答，即时兑残。

2018年以来，支行创新升级
平台功能。发布最新金融政策，
引导辖区金融机构用足用活金
融政策；制作发布“金融知识课
件 ”、“《 百 姓 兑 残 常 识 》微 课
堂”，详细讲解特殊残损币界定
标准、假币识别方法，提高一线
柜台人员操作技能，夯实“金字
塔”根基。

辖区平均每年兑换
特殊残损币28万元

“攒的7万多元埋到地下后都发霉
烂了，银行仅用两天就为我清点
兑换了，服务真好。”孙寺集镇的

孙老汉将埋入地下的7万元钱取
出来时，已有80%人民币辨别不
清，农商行孙寺支行柜员在微信
平台上通过发送照片、小视频等
方式及时与上级部门、县人行沟
通交流，仅两天的时间就将7万多
元清点兑换完毕，急速服务赢得
了孙老汉的赞誉。

截至2018年6月末，辖区8家
(除成武农发行)银行业金融机构
和成武邮政局分管领导，58个营
业网点内勤主管，116名一线柜员
都纳入这一平台，覆盖全县475个
行政村(社区)。

经统计，“隔空兑残”微信平
台成立2年多来，县人行工作人员
累计解答咨询特殊残损币兑换等
各类问题910多个。通过平台发布
人民币管理、信贷政策23次。平均
每年兑换特殊残损币28万元，是
以前的14倍，有效缓解了支行兑
残鉴定压力。
（通讯员 陈玉梅 李进雷）
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坚坚持持““快快、、准准、、活活””
加加强强客客户户投投诉诉处处置置

为提高农村地区金
融消费维权服务水平，确
保9月底辖区行政村维权
联络点全覆盖目标顺利
实现，7月17日，人行郓城
县支行、郓城县金融消费
权益保护协会举办了农
村金融维权联络点业务
培训班。中国人民银行郓
城县支行行长陈桂莲、郓
城县农商行董事长尹利
广均参加了培训班开幕
式，并对培训工作提出了
具体要求。

培训会上，与会人员
共同学习了《农村金融消

费维权联络点建设指
引》，人民银行郓城县支
行服务管理科负责人带
领大家学习了《银行卡存
取款服务管理规定》，并
向大家讲解人民币鉴别
知识。

讲课结束后，大家一
致表示：各农村金融消费
维权联络点必须按照规
定认真履行职责，切实保
护金融消费者合法权益，
积极为消费者提供优质
高效的金融服务。

(郓城县支行、郓城
县金融消协供稿)

按照“降低投诉数
量，提升客户满意度”的
客户投诉管理工作要
求，华英路支行紧紧围
绕上级行有效遏制投诉
数量不断上升的工作指
示，坚持“快、准、活”三
字经，多维度提升客户
投诉管理效果，近年来
实现了客户服务零投
诉。

一是“快”。严格落
实首问负责制，重点突
出行动快，处理快，提高
对客户初诉和初访的处
理质效，不找借口推诿，
不拖延办理时间，把一

切问题和矛盾全力化解
在 第 一 时 间 。二 是

“准”。接到服务工单和
客户反映的问题后，第
一时间报支行投诉处置
领导小组了解相关情
况，摸清客户“需求”，
真正把握客户维权的动
机，通过业务流程、后台
支持等手段取得客户理
解和满意。三是“活”。
坚持“以客户为中心”的
宗旨，全力做好客户解
释安抚，耐心调解，以达
到客户满意为终极目
的。

(通讯员 李文)

7月30日，郓城农村
商业银行核心系统转型
升级培训班开学典礼举
行。郓城农商行党委书
记、董事长尹利广主持开
学典礼，本次培训班共分
两期，每期一周，200余名
柜员参加了培训。

尹利广强调，随着互
联网金融的迅速发展，金
融服务需求日益多元化，
当前核心系统已无法满
足业务发展的新需要和
内部风险防范的新要求，
对核心系统的转型升级
已迫在眉睫，此次核心系
统转型升级工程事关业
务发展的大局。

尹利广要求:一是高
度重视。全行要真正认识

到系统升级的重要性，要
统一思想，提高认识，强
化组织和领导，切实保证
系统升级顺利正常运行；
二是明确责任。认真贯彻
执行省联社、办事处下达
的各项指令，成立相应领
导小组，签订责任状，责
任到人，对影响系统上线
的要严厉问责。三是勤学
苦练。每位学员要熟练掌
握升级系统操作环节，把
握转型的实质性的问题，
多实践练习、勤交流思
考，以实现客户服务差异
化、业务渠道协同化、前
台操作简约化，为确保金
融消费者权益保护奠定
坚实基础。

(通讯员 冯为国)

日前，农发银行菏泽市分行
积极开展“支付安全月”宣传活动
情况，通过多种宣传方式辐射各
类金融消费群体，引导公众重视
自身信息保护，提升广大客户用
卡、支付安全意识。

此次宣传以“支付安全”为
主题，围绕“提升持卡人安全用
卡意识，构建良好银行卡支付环
境”营造用卡的防盗、防伪、防复
制意识进行舆论宣传。同时指导
辖内支行加强企业交易背景调
查、企业开户审核及账户实时监
控，从行内部，切实增强员工的
警惕性和防范意识，从业务技能
上提高甄别诈骗犯罪的能力，助
力金融系统稳定。

结合“反假人民币知识、货币
金融知识宣传”、“存贷款知识、个
人征信知识宣传等关乎百姓生活
的主题内容，该行以网点为宣传主
阵地，每名员工都是金融知识宣传

员，通过现场讲解、进商圈、进社
区、进企业、LED宣传、微信、微博
等多种方式辐射各类金融消费群
体。

下一步，该行将进一步“注

重创新、注重实效”的原则，努力
扩大宣传工作的覆盖面和影响
力，使得金融知识万里行宣传服
务常态化。
(农业发展银行菏泽市分行提供) 郓城农商银行
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案情回顾：
2018年6月市金融消

费权益保护协会接到客
户方某投诉，称2018年5
月份到A银行申请办理
一张信用卡，因为信用记
录出现问题遭到拒绝，经
核实发现自己被冒名贷
款，在本人没有到场签字
的情况下，由他人在B银
行冒名贷款142万元，用
于购买房产并已产生9次
逾期还款记录。方某要求
其银行公开道歉并予以
经济赔偿。

处理过程：
在当地金融消费权益保护

协会的帮助下，方某向法院提起
了诉讼请求，经过法院审理查
明，方某名下办理的借款所用的
身份证、结婚证、户口簿等系方
某自己提供给他人，但银行借款
合同借款人签名并非方某本人
所签。B银行在在放贷时审查不
严，存在过错。但贷款人申请贷
款所提供的证件都是有效的，且
证件均是方某本人提供，故B银
行的放款行为并不违法。故此，
人民法院作出判决，对方某的诉
讼请求不予支持。

案例启示：
在此类纠纷中，尽管银行业

机构并无主观上的过错，但在客
观上可能还是存在对人、证一致
性审核不严格的问题。从源头上
防范借名、冒名贷款事件。对于确
实因故不能面签的，可以采取委
托公证的形式，由受托人代为签
署。金融消费者应当知晓将相关
证件交付他人可能产生的风险和
责任，从自身做起，有效保护个人
的金融信息，防止他人利用关系
骗取证件作不法行为，致使自身
利益受到损害。

(菏泽市金融消费权益保护协会提供)

工工作作人人员员讲讲解解相相关关知知识识。。工作人员讲解相关知识。
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