
年味还未淡去，又一个重要的日
子——“3·15”国际消费者权益日即将
到来。对此，本报特别推出金融消费
维权平台，开通金融维权热线，并联合
市银监局、市保险行业协会等金融主
管部门征集各类维权线索。以客观、
公正、中立的立场，在金融机构和客户
之间建立起沟通的桥梁，让银行、保险
机构和客户之间消除误解、建立良好
沟通关系，督促银行、保险业开展行业
自律，以更好地为市民提供金融服务。

活动期间，为了充分感受各金融

机构的服务质量，每年一次的“3·15
广元金融机构服务市民体验”活动将
继续进行。今年特别邀请了律师、企
业负责人等相关人士担任体验员，到
全市各金融机构营业网点进行现场
体验，本报记者及广大市民朋友也会
参与到活动中。同时，针对市民在金
融消费中遭遇的具有代表性的典型
案例，将以现场调查与真实案例方式
予以曝光，为市民金融消费提供现实
参考。

此外，本报还将与市人民银行开

展“广元市银行机构金融消费权益保
护示范网点”建设，通过细化制度机
制、行为规范、个人信息保护、投诉受
理、服务质量等方面建设标准，促进
金融机构规范经营行为，保障消费者
合法权益。

即日起，您在金融消费中所遇到
的难题，可以通过以下方式告诉我
们，我们将对您所反映的问题及解决
情况通过报纸、网站定期发布。

（赵郁）

我们为您的金融消费维权
333·15

“3·15”广元金融机构
服务维权热线（工作日）：0839-3310113（市银监局）0839-3504206（市保险行业协会）0839-3308711（广元晚报金周刊）
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为进一步规范金融机构经营行为，深化全市金融消费权益保护工作，切实履行好金融消费者权益保护义务，中国人民银行广元市中心支行于
2017年7月在我市启动了金融机构金融消费权益保护示范网点建设。自该项工作启动以来，全市8家银行机构网点围绕完善工作机制、规范业务
行为、提升服务质量、加强金融知识宣传、改进网点硬件建设等方面，积极开展了网点创建工作，目前已取得阶段性成效。现将各单位的网点建设
情况向社会公布，希望得到大家的支持和监督，以促进我市银行业金融机构网点服务得到进一步提升。
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广元市贵商村镇银行成立于2011年
12月16日，为目前国内仅有的10家地市
级村镇银行之一，是由贵阳银行发起设
立的国有控股股份制商业银行，也是我
市第一家市级法人金融机构。截至2017
年末，该行所辖一级支行 8个，除剑阁县
以外全市县区已实现全覆盖，拥有对外
营业网点 37 个，离行式自助银行 18 个，
助农金融服务站 50个。目前，该行已成
为四川最大的村镇银行，在全国 1525 家
村镇银行中排名前十，被中国银监会监
管评级为二级行。

自成立以来，该行在市委、市政府的
关心和帮助下，在我市各监管部门的指

导下，高度重视金融消费者权益保护的
各项工作，完善了各项规章制度，有效强
化了责任意识，搭建起了消保工作的基
本框架。特别是在金融消费权益保护示
范网点的建设过程中，总行领导高度重
视，深入该行嘉陵支行示范网点进行现
场指导，并要求网点负责人要严格按照
人民银行关于开展金融消费权益保护示
范网点建设的要求，认真开展该行营业
室示范网点的建设工作；同时，围绕制度
机制建设、经营行为规范、个人金融信息
保护、投诉受理处理和服务质量提升五
个方面，对示范网点的建设进行专题研
究，明确了工作目标以及相关工作职责，

有力推动了该行示范网点的建设。

加强机制及基础设施建设

该行的保护消费者权益示范网点建
设严格按照中国人民银行《金融消费者
权益保护实施办法》及该行相关规定完
善了机制建设，制订了严格的岗位规范、
各项业务的具体服务标准和业务操作规
程。相关职能部门还不定期对示范网点
开展专项检查，并将检查结果纳入全行
金融消费权益保护工作的绩效考评体
系。同时，为提高服务质量，提升客户满
意度，该行示范网点还完善了各类服务
设施，加强了软硬件设施建设，增设了便
民服务区、公众教育区、爱心窗口、爱心
专座，并设置功能分区指示牌，有效提升
了示范网点的整体服务质量。

规范经营行为

为有效保障金融消费者的各项合法
权益，该行示范网点严格按照法律法规、
相关监管单位和该行金融消费权益保护
的内控制度的要求，对产品和服务按规
定进行信息披露、尊重消费者的真实意
愿和风俗习惯，不违反公平交易原则，不
误导或夸大产品及服务宣传，有效保障
了金融消费者的基本权益。

整合创新宣传方式

为提升金融消费者的风险识别能力
和自我保护意识，努力营造金融知识普
及的良好氛围，该行示范网点在营业大
厅设立了独立教育专区，张贴各类金融

知识宣传海报，摆放金融知识宣传手册
等宣传资料；通过 LED 和厅堂液晶电视
滚动播放各类防范通讯（网络）诈骗、识
别虚假金融信息等宣传视频，并由大堂
经理现场向消费者进行金融消费权益保
护的宣传。

完善投诉处理机制

该行示范网点在营业场所醒目位置

张贴投诉受理电话和“投诉处理流程
图”，明确了投诉途径，投诉受理、处理的
流程，网点的分工和职责。建立了投诉
受理处理台账，有效保证了金融消费者
的投诉第一时间得到响应和金融纠纷处
理的及时性。

提升网点服务质量

目前，该行示范网点基础设施齐

全，建有“金融知识宣传专区”，长期
摆放金融知识宣传资料和便民服务设
施，专人值守向金融消费者提供金融咨
询和便捷服务。同时，示范网点还统一
规范了形象标识，营业室内环境舒适、
功能分区合理、人员配备充足、员工服
务热情高涨、业务办理高效，有效提升
了网点的综合服务质量，获得消费者的
一致好评。

广元市贵商村镇银行

金融消费权益保护示范网点建设工作报告

“谢谢你们，你们都是大好人啊！”站在
弟弟何宗见的病房门口，剑阁县迎水乡玉
清村村民何宗武哽咽地说。

玉清村是农发行广元市分行挂联的精
准帮扶村。偶然间，该行一名员工在“爱心
筹慈善网”看到一则消息：“祈求社会好心
人，伸出援手救救我的弟弟。”这是何宗武
为弟弟何宗见在网上发出的筹款求助信。
据了解，何宗见从小患有间歇性精神病，今
年春节期间，由于病情发作，晕倒在烤火堆
里，全身烧伤，右手韧带烧伤尤为严重，经
医院诊断要求截肢。现已无力继续治疗，
望广大朋友给予帮助。

“这不是我们单位挂联的精准帮扶村
的村民吗？”该员工立即将此情况报告给上
级分行。农发行广元市分行党委非常重
视，立即指示驻该村第一书记核查消息的
真实性。经核查，何宗见虽然是玉清村人，

但不是贫困户，不是该行精准帮扶的对
象。“可他身处困境啊，我们不能坐视不管，
必须要伸出援手！”农发行广元市分行行长
杜文立即安排办公室将该条信息发布到该
行职工微信群里，倡议大家献爱心、伸
援手。

倡议一发出，广大员工积极响应，踊跃
捐款。50元、100元、200元……很快就募集
到 6000元，彰显出了农发行广元市分行员
工扶贫济弱的真情。

2月 28日下午，杜文购买了牛奶、水果
等，带领驻村工作队员们来到医院看望何
宗见，并送上了该行的爱心捐款，祝愿他早
日康复。

万物生生不息，真爱绵绵不绝。此次
“爱心捐助”活动充分体现了农发行广元市
分行大爱无疆的人本关怀，该行在“爱”的
道路上传递着正能量。 （李珑）

农发行广元市分行爱心捐助暖人心

“3·15”来临之际，广元保险业
2017年产、寿险领域一些较为典型
的理赔案例也借此揭晓。此举意
在落实“诚信经营，无忧消费”的消
保理念，提升全社会保险意识，树
立保险行业诚信形象，督促行业进
一步提高理赔服务水平。

案例一：
■中国人寿广元市分公司
11.9万快速理赔 为客户家庭带去温暖

2017 年 12 月 30 日上午，中国人寿
剑阁县支公司客服柜面接到剑阁县摇
铃乡政府小额保险服务专员报案电话，
称该乡唐家村 2 组村民杨某和他的两
个孙子于当日早晨被发现在家中因一
氧化碳中毒死亡。接到报案后，公司立
即安排理赔服务人员赴现场了解事发
经过，并向现场勘查的民警、抢救的医
生等核实情况。经调查核实该起事故
属于该公司意外伤害保险责任范围。

2018 年 2 月 7 日，其家属向公司提
交理赔申请资料，并经公司核实资料
完整无误后于 2 月 8 日结案。公司将
理赔保险金共计 11.9 万元转入其家属
账户中。

中国人寿用心服务、用爱护航，高
效、主动的服务为痛失亲人的客户家庭
带去一丝温暖。

案例二：
■太平洋人寿广元中心支公司
秉承责任 为客户争取了最大利益赔付

2017 年 12 月 12 日，太平洋人寿保
险广元中心支公司接报案称，该公司某
被保险人因疾病住院，通过做活体检
查，查出患有肺癌，在医院做了两周左
右的保守治疗后，已出院回家休养。
2017年12月25日，被保险人申请理赔，
但由于总公司系统在审核被保险人所
患疾病时，未按照投保人肺部癌症的保
险责任进行赔付，系统自动结案，为投
保人赔付了 22.5 万元。而后太平洋人
寿广元中心支公司理赔员对赔付有异
议，经和总公司沟通，通过调查再核实，
最终确定了该案属于肺部癌症的保险
责任范围，于2018年1月中旬履行完毕

补充赔付 10 万元整，共计 32.5 万元保
险金赔付义务。

太平洋人寿广元中心支公司秉承
对客户负责的原则，公平、公正地为客
户争取了最大利益的赔付。

案例三：
■人保财险广元市分公司
主动作为 担当行业责任

2017年4月22日，被保险人王某发
生交通事故（本车 1人伤），人保财险广
元市分公司理赔中心剑阁分部经过了
解，得知被保险人对理赔流程不熟悉，加
之其住所距剑阁理赔分部路途遥远，故
一直未办理理赔手续。据此，工作人员
决定主动上门就王某交通事故赔偿进行
调解处理。2017年5月24日下午，人保
财险剑阁分部相关负责人来到王某家
中，现场收集伤者资料，核算医药费用，
并按照标准补偿伤者三期费用。在对伤
者家属就理赔标准、条款作了详细说明
后，伤者表示十分认可并签字确认。

结合客户实际情况，理赔服务主动
作为，上门慰问，现场收集理赔资料，既
是对伤者最好的慰藉，更是保险行业的
责任担当。

案例四：
■太平洋财险广元中心支公司
暖心！主动垫付伤者医疗费用

2017 年 10 月 15 日，太平洋财产保
险公司广元中心支公司接到报案称，该
公司投保人莫某驾驶轿车不慎与蹇某
驾驶的摩托车相撞，导致蹇某受伤。经
现场查勘，最终确定该案属保险责任范
围，因伤者伤情较重送往医院，根据伤
者伤情该公司交强险予以先行垫付医
院 5000 元。在交警事故责任认定后，
该公司于 2017年 11月 3日一次性协商
打包赔付伤者2.2万元。

太平洋财产保险公司广元中心支
公司让承诺更真，体验更暖，全程无
忧。此次赔付过程中更是直接帮助客
户处理交通事故，无需客户操心，减轻
客户负担和损失，全面负责客户从出险
报案到索赔的所有事务，实实在在将服
务做到极致。

（王伯韬）

广元保险业
2017年理赔案例展示
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