
全面开展金融知识宣传

守护好农村居民的“钱袋子”

聊城市金融消费权益保护协会多措并举
打造高效为民的金融纠纷调解平台

齐鲁晚报·齐鲁壹点 记
者 王成 通讯员 贾程琼

怎样替金融消费者解困、
为金融机构排忧，金融消费纠
纷调解工作中怎样防范法律
风险……6月13日，中国人民
银行聊城市中心支行的会议
室里庄重而热烈，由聊城市金
融消费权益保护协会主办的
金融纠纷调解工作站调解员
培训会议正在这里举行。

会上，协会工作人员、司
法局相关科室负责人及律所
法律专家与各金融单位调解
员就实际调解工作中的问题
进行深入探讨，有力地提高了
调解员化解金融纠纷的能力。
而这仅是市金融消费权益保
护协会日常工作的一个缩影。

近年来，市金融消费权益
保护协会在人民银行聊城市
中心支行的领导下，与会员单
位携手共进，积极开展金融消
费权益保护工作，努力优化金
融发展环境，维护金融稳定，
促进社会和谐，为推动聊城经
济高质量发展提供了更好的
金融服务。

发挥协会职能
扎实做好投诉纠纷

调解工作

“排忧解难 维护客户权
益 正气如虹 共建和谐金
融”;“为会员单位排忧 为金
融客户解困”……走进市金融
消费权益保护协会秘书处，首
先映入眼帘的是那些闪着金
色大字的红色锦旗，这些一幅
幅锦旗是金融消费者及会员
单位对协会金融纠纷调解工
作的肯定。

据统计，2018年，市金融

消费权益保护协会认真受理
咨询投诉，全年辖区市县两级
协会共受理咨询375件，投诉
140件，结案率100%，消费者满
意率高达98 . 43%。协会的投诉
处理流程得到了会员单位与
金融消费者的充分认可。2018
年聊城中支金消保工作在济
南分行年终考核中被评为优
秀，协会全年工作得到了上级
行的肯定。

2019年山东省12363呼叫
中心成立后，协会进一步优化
了投诉处理流程，做到简单的
案件快速处理，复杂的案件现
场调解，为金融消费者与会员
单位提供优质服务。

截至目前，协会共收到省

呼叫中心转办的投诉78件、
咨询10件，受理来访投诉咨
询8件，现场调解赵某、王某
投诉金融机构等纠纷16件，
均得到满意解决。其中，王某
投诉银行纠纷双方未能达成
一致意见，经协会调解中心
历时数月调解，双方最终达
成一致意见，并对调解中心表
示感谢。

探索创新
构建多元化纠纷
调解长效机制

随着聊城市经济快速发
展，市民金融消费维权意识不
断增强，怎样更好地发挥人民
调解在化解金融领域矛盾纠

纷中的积极作用，更好地为消
费者提供更多可供选择的纠
纷解决方式成为金融调解纠
纷工作中的新课题。

为构建多元化金融消费
纠纷解决的长效机制，进一步
延伸金融消费维权“触角”，依
法、公正、高效地化解金融消
费纠纷，协会积极推进非诉第
三方机制建设，加强了与东昌
府法院、人民调解、仲裁部门
等单位的具体合作，进一步完
善了协会金融纠纷多元化调
节机制，同时协会还拥有一支
40余人的专业调解员队伍，为
金融纠纷调解提供法律支持
和人力保障。

2019年5月，通过对辖内

金融机构的走访调研，了解掌
握了金融机构处理金融纠纷
过程中的困难与不足，为更好
地帮助金融机构处理好投诉
纠纷，金融纠纷调解工作站机
制应运而生，5月31日，首批金
融消费纠纷调解工作站在工
商银行聊城分行、农业银行聊
城分行、中国银行聊城分行等
6家金融机构挂牌成立。自此，
聊城市金融消费纠纷调解工
作又有了新进展。

据介绍，纠纷调解工作站
是人民银行及金融消费纠纷
调解中心“服务延伸、重心下
沉”，依法、公正、高效化解金融
消费纠纷的一种工作机制。对
于复杂的、繁琐的、反复性强的
案件，工作站作为第三方调解
平台的延伸，站在中立角度，公
平、公正地处理纠纷，缓和双方
对立关系，防止纠纷矛盾进一
步激化。协会将定期邀请纠纷
调解方面专家对调解员进行专
项培训，致力创建一支素质高、
能力强的专业化调解队伍。

此外，2019年，市金融消
费权益保护协会还相继颁布了

《聊城市金融消费纠纷调解中
心调解规则》、《聊城市金融消
费纠纷调解中心调解员管理办
法》等规则条文，对金融消费纠
纷调解提出了规范要求。

“协会将继续秉承‘替金
融消费者解困 为会员单位
排忧’的工作理念，更加有信
心做好全市金融消费纠纷调
解工作，将金融消费纠纷矛盾
化解在事发初期、化解在基层
一线、化解在有利之时，营造
良好的金融环境。”针对今后
协会的工作与发展，市金融消
费权益保护协会负责人说道。

为落实脱贫攻坚、实施乡村振兴战略和“完善金融服务、防范金融风险”的重要讲话精神，满足农
民群众特别是贫困人群日益增长的金融需求，帮助农村金融消费者运用正当途径守护好自身的“钱袋
子”。6月以来，中国人民银行聊城市中心支行、聊城市金融消费权益保护协会组织辖区各级金融机构、
人行各县(市)支行、县级协会，开展了一系列宣传教育活动。

协同助力普及金融知识
6月10日起，聊城辖区各市

级金融机构以营业网点为宣传阵
地，通过LED显示屏、海报机、闭路
电视等方式播放宣传口号、海报

及各类金融公益广告，营造了良
好的宣传氛围，向前来办理业务
的消费者宣传、普及金融知识。

农业银行借助社保卡发放

契机开展入村宣传活动，工作
人员在发放社保卡的过程中，
向村民普及金融知识，发放宣
传材料，把金融知识送到每一

户家庭；中国银行走进黑庄集
市，对来往村民及商贩开展“面
对面”“一对一”的金融知识宣传
普及；邮储银行走进农村，在农

村老年居民聚集地开展集中宣
传活动；齐鲁银行组织工作人员
深入社区，开展“守住钱袋子”

“远离洗钱”等主题宣传活动。

联动响应助推知识普及
人行各县市支行、县级金

消保协会结合当地特色，组织
金融机构开展了一系列别开
生面的宣传活动。

在临清，庞烟店村的金融
夜校里热闹非凡，来往村民
络绎不绝，人行临清市支行、
临清市金消保协会联合临清
农商行在这里开展金融知识
宣传活动，工作人员通过向
村民展示PPT、发放宣传折
页，现场讲解人民币反假、防
范电信诈骗等金融知识。在

高唐，人行高唐县支行、高唐
县金消保协会联合高唐县邮
政储蓄银行在三十里铺镇集
市上联合开展了征信、国债、
支付结算等金融知识宣传，
工作人员与村民们进行了征
信知识有奖竞答现场互动，
宣传活动被精彩的活动不断
掀起高潮。

在东阿，人行东阿县支
行、东阿县金消保协会联合农
业银行东阿县支行走进老年
大学开展“普及金融知识，守

住‘钱袋子’”金融知识普及
活动；在冠县，金消保协会组
织润昌农商行走进助农服务
站、集市、农户家中开展金融
知识宣传，工作人员自行编排
了金融知识快板，以喜闻乐见
的形式向村民普及金融知识；
在茌平，人行茌平县支行组织
农商银行在杜郎口大集开展
征信、人民币反假、支付结算
等金融知识。在莘县，组织金
融机构展了“普及金融知识，
守住‘钱袋子’”——— 走进莘

县翰林学校进行金融知识普
及活动。

连日来，各类宣传活动的
开展，提高了农民群众金融风
险防范能力，增强了市民守住
自己“钱袋子”的意识。

据介绍，今年宣传活动
由人民银行济南分行统一组
织实施，人行各县(市)支行、
各涉农金融机构按照济南分
行统一部署，积极开展相关
活动。宣传活动主要以农村
居民为对象，辐射带动周边

农村金融消费群体，主要宣
传三农和扶贫金融服务相关
政策、农村金融服务举措，帮
助消费者普及八大方面的金
融知识。

根据安排，各金融机构将
发动员工积极加入防范电信
网络诈骗宣传志愿者队伍，
采取多种宣传形式提示前来
办理业务的群众提高警惕、
注重防范，对疑似受骗的客
户随时提醒、主动劝导，避免
上当受骗。
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