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强化党建统领 金融服务提质增效
——— 聊城市金融消费权益保护协会2021年工作纪实

2021年，聊城市金融消费权益保护协会在市委市政府相关部门及中国人民银行聊城市中心支行指导
下，以党建统领业务开展，强化协会自身建设，提升会员单位服务水平；以扎实严谨的工作态度高效化解
金融纠纷，推动辖区金融消费者投诉“诉源治理”工作，创新形式载体开展金融知识普及教育，各项工作
取得良好成效，受到全市人民群众及社会各界的一致好评。

一、加强诉源治理，在线纠纷调解取得新突破
2021年，聊城市共受理处理

12363热线投诉162件，同比增加
19 . 12%；咨询66件，同去年持平。
投诉主要集中在银行卡、征信管
理及金融机构服务等领域。

追根溯源
推动辖区“诉源治理”工作
10月27日，组织召开金融消

费者投诉“诉源治理”工作推进
会，全市23家市级银行机构消保
负责人及工作人员共46人参加。
会上向各金融机构通报了2021年
前三季度聊城市金融消费者投诉
纠纷受理处理整体情况，分析了
部分领域投诉较为集中的原因，
要求各金融机构持续推进“诉源
治理”各项工作措施，切实提升

“诉源治理”工作成效。
截至12月24日，辖区23家市

级银行金融机构完成了排查工
作，深入挖掘投诉发生原因，对
今年以来各渠道受理的投诉进
行全面回访，确保每一笔投诉及
时处理。经排查，投诉问题主要
发生在银行卡开立需提供资料、
暂停非柜面交易、被止付，银行
业务窗口服务水平和服务态度，
房贷审批周期长、还款流程和扣

款时限告知不到位等方面，各银
行机构对排查中发现的以上问
题均及时进行整改，并制定相关
措施，确保今后不再出现同类投
诉问题。

主动探索
纠纷调解工作取得新成效
今年以来，聊城市金融消费

权益保护协会主动作为，在深化
调解机制成果，探索金融纠纷多
元化解渠道取得新的成效，2021
年4月25日，被聊城市司法局授予

“聊城市金融消费权益纠纷人民
调解委员会”牌匾，成为全市首批
8家专业调解委员会之一。

2021年共受理调解纠纷案件
4笔，调解成功3笔，充分发挥了协
会在金融纠纷调解中的突出作
用，丰富金融投诉纠纷处理的手
段，降低了金融消费者维权成本
和经济压力，减少了金融机构诉
讼困扰。

立足辖区实际
实现县域诉调线上对接零突破

指导莘县金融消费权益保护
协会深入推进金融纠纷多元化解
决机制建设，对接人民法院多元
调解平台APP实现线上“规范化”

和“优选线上”无障碍高效调解。
4月初，莘县金融消费权益保

护协会获准成为全国首批30家金
融纠纷线上调解试点单位之一；5

月，莘县金融消费权益保护协会
通过“中国金融消费纠纷调解网”
为山东莘县农村商业银行股份有
限公司王庄集支行与贷款自然人

借款逾期未还纠纷案件成功进行
了调解，涉案标的93042 . 75元，并
得到司法确认，成功完成全省首
批金融纠纷线上对接案件。

二、积极开展宣传教育，围绕重点人群抓亮点出特色
2021年疫情防控要求依然严

峻，聊城市金融消费权益保护协
会严格落实疫情防控要求，积极
探索，开辟了金融知识普及教育
线上阵地，通过线上非接触式宣
传，将老百姓亟需的金融知识送

进千家万户。
公益直播

为市民献上一场金融知识盛宴
聊城市金融消费权益保护协

会充分发挥新媒体简洁、明快、易
传播的优势，在今年“3 . 15金融消

费者权益日”期间组织开展金融
知识公益直播线上宣传活动。来
自中国人民银行业务科室、商业
银行的10名业务骨干进行直播讲
授，内容涉及征信、银行账户、人
民币、存款保险、国债等与老百姓
生活息息相关的金融知识，通过
齐鲁晚报·齐鲁壹点直播平台，连
续3天为金融消费者线上直播，扩
大了宣传覆盖范围，累计超10万
人次收看。

以赛促宣，组织开展
聊城市金融知识宣讲比赛
9月18日下午，中国人民银行

聊城市中心支行联合中共聊城市
委网信办、共青团聊城市委、聊城
银保监分局主办，聊城市金融消
费权益保护协会承办的“2021年
聊城市金融知识宣讲比赛”在聊
城广播电视台演播大厅开播，
24家市级银行业金融机构的分管
行领导及消保部门负责人等80余
人现场观看比赛。14名来自人民

银行业务科室、商业银行的专业
选手现场角逐，将人民币反假、防
范电信网络诈骗、抵制校园贷、珍
爱个人信用记录等金融知识以生
动灵活的形式进行宣讲普及，最
终现场评分，得出一等奖2名，二
等奖4名，三等奖8名。

本次宣讲比赛是一场金融
宣讲技巧的比拼，也是一场金融
知识普及的盛宴，全程通过聊城
广播电视台官方平台“直播聊
城”进行同步直播，现场观看直
播人数达到2 . 89万人，后期录播
在聊城电视台早晚黄金时段循
环播出，确保宣讲活动覆盖范围
最大化。

延伸触角
“村村响”打通宣传最后一公里

“各位村民请注意，金融知识
小课堂开课了，请大家认真收听。
足不出户学金融知识、防范诈骗，
欢迎收听‘村村响’应急广播金融
知识特别栏目......”

为深化金融为民服务意识，
探索金融知识宣传新渠道，打
通基层宣传“最后一公里”，聊
城市金融消费权益保护协会认
真总结利用“村村响”广播普及
农村地区金融知识宣传经验，
指导东阿县、莘县、冠县、茌平
区等县级协会积极创新尝试，
依托“村村响”广播平台，开展
金融知识公益宣传广播。各县
区结合当地实际情况，增加了
金融知识小课堂方言版，让金
融知识宣传更接地气，更容易
接受、吸收，村民们纷纷表示：

“这广播响得好，俺们在家一边
干活一边听听广播，学习金融
知识还能解闷儿。”

通过每天早、晚两次循环广
播，覆盖四县区农村地区及周边
地区百余万人，使农民群众对金
融知识的认识更加深入，全民防
金融诈骗、防非法集资的防线构
也构筑得更加牢固。

三、聚焦协会自身管理，充分履行协会职能

聊城市金融消费者协会积极
发挥协会社会职能作用，始终坚
持党建统领各项业务开展，积极
践行“金融为民”理念，通过参与
市委市政府相关部门相关活动，
组织开展专业知识培训，提升辖
区消保工作条线人员的大局意
识、服务意识，切实保障消费者的
合法权益。

党建统领
积极开展“一派一联”党建活动

聊城市金融消费权益保护协
会认真推进完善协会党建工作，
严格落实“三会一课”制度，以党
建统领各项业务开展，更好地为
金融消费者、会员单位服务。积极
配合民政局关于“一派一联”社会
组织开展党建活动相关要求，主

动与两个帮扶共建单位对接沟
通，在党日活动、支部书记上党
课、接受红色教育等方面开展合
作共建，浓厚了双方党建工作氛
围、提升了党建工作认识。

规范管理
提升协会管理治理能力
根据协会章程要求，顺利召

开协会第三届会员大会，完成换
届工作，并指导两县级协会完成
换届工作，强化了协会组织的活
跃性和生命力。完成主管部门变
更工作，明确由人民银行作为主
管部门，并加强对协会的领导监
督，不断适应新形势下金融消费
权益保护工作需求，充分发挥协
会联系金融机构、服务社会大众、
促进行业自律的作用，更好落实

“金融为民”的服务宗旨。
强化培训

提高金融消费权益保护工作水平
6月10日，聊城市金融消费权

益保护协会受邀到阳谷县开展
“阳谷县金融消费者权益保护知
识培训会”，紧紧围绕“加强金融
维权意识，提高投诉处理能力，全
面提升金融服务水平”的主题，对
阳谷县辖区金融机构消保条线80
余名工作人员开展专题培训。

11月25日，组织辖内26家银
行、支付机构消保条线人员参加
中国金融培训中心举办的“个人
金融信息保护暨金融消费权益
保 护 合 规 管 理 专 题 在 线 培 训
班”，各机构通过分时学习、错峰
学习、下班后组织集中学习等形

式，确保每一位消保人员充分的
学习，消保工作水平得到进一步
提升，目前各机构已有1000余人
次参加学习。
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