
北北京京银银行行聊聊城城分分行行
维维护护消消费费者者权权益益 助助推推服服务务上上台台阶阶

北京银行聊城分行做为2014年11月新设立银行机
构，高度重视金融消费权益保护工作，通过成立领导组
织、制定制度办法、开展“三提升”活动及组织系列宣传
教育活动等方式，坚持把消费者权益保护工作作为提
升服务、扩大影响、树立形象的重要渠道和平台，取得
良好成效。

为建立消费者权益保护工作管
理机制，确保消费者权益保护工作
顺利开展，成立了北京银行聊城分
行消费者权益保护工作委员会。一
把手亲自抓，班子成员靠上抓，各部
门负责人为成员，分工明确，负责消

费者权益保护工作的协调推动；并
在零售银行部设立消费者权益保护
工作办公室，负责落实总分行消费
者权益保护工作委员会布置的各项
工作，对分行消费者权益保护工作
进行统筹管理。

成立组织，职责到位

一是制订了《聊城分行消费者
权益保护办法》，进一步明确了消费
者权益，规定了分行处理客户投诉
的途径、工作流程和处理原则，强化
了首问负责制、限时办结制。

二是梳理了各岗位的服务流程
及各渠道(95526、客户意见簿、监管
部门、政府部门、来人来电来信等)
客户投诉的处理原则、处理要求、处

理流程、处理要点和处理技巧，下发
全行。

三是制订了服务创优办法。以
开展争创星级网点为契机，明确了
六大类、171条项目标准，并具体到
部门，限期达标；同时边创边改，聘
请银行业协会、上级行服务管理部
门等进行验收检查，确保客户服务
有提升、客户权益有保障。

建章立制，保障运行

为不断满足客户金融服务需
求，维护客户正当权益，努力把我
行办成政府信赖、上级信任、社会
认可、客户认同、员工满意、服务领
先、当地最具发展活力的商业银
行，我们开展了业务能力、服务能
力、竞争能力“三提升”活动。

一是明确目标，业务能力要
求熟知业务品种，熟练操作过程；
服务能力力争客户满意无投诉，
领导认可有好评，内外部检查无
明显问题；竞争力提升要求金融
服务在系统内排名争前三，同业
排名明显提升，社会赞誉明显扩
大。

二是明确培训内容，以提升业
务技能为基础，以服务能力为体
现，以竞争力转化实效为目的，各
部门、各条线结合培训计划、实际
业务需要、日常操作等，进行完善、
细化和补充了有关内容，并制定活
动配档表，明确时间安排、参与人

员、实效体验。
三是方式多样。各条线、各部

门通过组织员工学习理论知识、实
践操作、举办各类考试和测评、召
开研讨会、举办征文比赛、撰写课
题研究等形式，采取请进来走出去
相结合、自学与培训相结合、考试
和考核相结合等方式，配套实施了
各项措施。

四是考核到位。业务技能力主
要以考试考核得分为依据，对综合
得分前列的员工授予“业务能手”
称号，并予经济奖励，对平均分以
下的员工予以通报，并采取结对帮
扶措施，限期达到相应水平；服务
能力考核方面实施限时服务，并根
据客户、员工评价分值，进行综合
评定，授予优秀员工 “服务标兵”
称号并予经济奖励；竞争力考核与
我行开展的光荣榜活动相结合，设
立员工贡献奖，奖惩均与员工职级
评定、评先选优挂钩。

加强培训，内提素质

一是强化员工教育。通过行内各
类宣传渠道以及网点晨会等方式，向
员工宣传消费者权益保护方面的法
律法规、规章制度、相关知识和案例，
进一步提升其消费者权益保护意识
和工作水平。

二是强化公众宣传教育。通过网
点LED播放、发放宣传资料及网络等
各类社会媒体，向社会公众进行金融
知识和依法维权方面的宣传教育；通
过组织宣传团队，深入社区、校园，走
上街头等多种方式，宣传金融知识，并
结合实际，围绕“诚信合作，共建共享”
宣传主题，开展了系列金融消费者权
益保护宣传活动，发放宣传资料3000
余份，向客户发放“金融消费者权益宣
传手册”，提醒客户提高个人信息保密
意识、谨防各类金融欺诈行为。

三是积极开展“普及金融知识万
里行”活动，相继开展“互联网金融服
务”、存款保险制度、“警惕非法融资
宣传月”等系列活动，不仅向大众传
递了最新的互联网金融相关知识及
金融产品，提高了群众对存款保险制
度的认知度，营造了良好的金融环
境，拉近了群众与银行的距离，而且
将真诚的服务带到了千家万户，获得
了群众的一致好评。

广泛宣传，共同推进
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