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自2015年7月入驻盐阜大地以来，江苏长
江商业银行盐城分行始终以社会责任为先、以
客户利益至上，把消费者权益保护的思想和理
念落实到业务经营和内部管理的各个方面，交
出了一份令人满意的答卷，荣获2021年度“盐
城市放心消费创建先进单位”。

组织开展“普及金融知识万里行”活动。

走访小微客户。

走访“三农”客户。

凡事预则立，不预则废。每年年
初，该行就着手制订消费者权益保护
工作年度工作计划，确定全年消费者
权益保护工作的工作思路和工作内
容。该行的消费者权益保护实行一把
手责任制，搭建高效的投诉处理平台，
确保客户投诉事事有记录，诉求件件
有反馈。同时，进一步细化了一系列
管理办法，确保各项消保工作有制度
保障。

考核是提升服务质量、水平的重要
一环。该行严格落实投诉管理责任考
核，提升投诉处理质效和精细化管理，切
实落实有投诉必查、有诉求必回、有责任
必究的工作要求。2019年，该行将消费
者权益保护工作全面纳入分行综合绩效
考评体系，按季进行考核，与整体绩效考
核频次同步。

2019年下半年，该行又上线了全新
的客户投诉管理系统，在传统的工单流
转功能上增加了投诉判定、投诉追责和
投诉分类统计等功能。全新的客户投诉
管理系统上线后，有效地提高了该行投
诉处理的效率。

为畅通消费投诉渠道、保护消费者
合法权益、提升消费者权益保护工作质
效，该行还制定了《江苏长江商业银行盐
城分行行长消费投诉接待日制度》，自
2021年5月起，开展行长消费投诉接待日
活动，面向社会公众接待处理消费者投
诉，听取消费者意见建议。

“我们通过一系列措施的建立、完
善、落实，来确保我们的服务质量进一步
提升，放心消费的良好环境进一步形
成。”江苏长江商业银行盐城分行消保负
责人介绍说。

考核引导，促进落实

为更好地服务消费者，该行不断优
化硬件设施。在营业网点醒目位置，对
外公示投诉处理电话及投诉处理流程；
在大堂引导台醒目位置，摆放“意见
簿”，客户在“意见簿”填写的问题，网点
负责人、分管领导必须在 24 小时内回
复；利用晨夕会时间，对营业网点大堂
经理、一线员工进行培训，使其通晓文
明服务用语和要点，并熟练运用于日常
客户的服务过程中，践行“六个一”服务
承诺。2020年，该行在盐城金融业率先
通过人民银行牵头组织的银行业金融
标准资格审查，获得《银行营业网点服
务认证证书》。

近年来，该行结合3·15消费者权益
保护日、存款保险宣传月、守住“钱袋
子”、防范非法集资宣传月、金融知识万
里行、金融知识宣传普及月、金融联合宣

教活动、网络安全宣传周、反洗钱等主
题，采取线上与线下相结合的方式，开展
金融知识普及活动，做到了全行发动、全
行参与。

该行还根据自身战略定位，将消费
者权益保护宣传工作和长江社区行结合
起来，客户经理深入到小微企业所在的
园区、专业市场以及沿街商户集中区, 上
门为他们提供包括金融政策宣传、业务
知识咨询、融资需求调查、零辅币兑换等
细微服务，受到客户的高度评价。

“对于银行金融机构来讲，放心消费
创建是必答题，更是加分题。”江苏长江
商业银行盐城分行行长万金亮表示。今
后，该行将把持续维护消费者权益作为
经营管理的重中之重，不断做好做实消
费者权益保护工作，践行金融知识普及
宣教，依法维护消费者合法权益。

加强宣教，夯实基础

硬件设施不断优化。

聚焦主业，服务暖心

“短、频、快、急”是小微客户融资需求的特
点，缺少有效抵质押物是小微客户最大的融资
痛点。在服务小微的路上，该行要求所有小微
客户经理脱下“皮鞋”，穿上“运动鞋”，用“铁脚
板”走出金融服务“连心路”。

为服务城市的“毛细血管”，该行组织专业
服务团队，走进菜市场、批发市场的商户，上门
对接金融服务。这些批发商户中有不少没有
营业执照，办贷款较难，而他们对资金的需求
度又比较高。于是，该行金融服务团队主动当
起了这些批发户的“顾问”，帮助收集整理申贷
材料，使一批批发户成为“首贷户”。

为给小微企业纾困解难，该行对照监管部
门下发的170户无贷户名单，按照区域划分给7
个小企业银行科室的60名小微企业专职客户
经理，要求每名客户经理逐户上门走访，实地
了解企业生产经营和融资需求情况，做好走访
对接记录，为有需求的客户提供针对性的融资
解决方案。

从2020年开始，该行还依托总行产品创新
的优势，同步匹配了流程优化、方式灵活、效能
提升的协同创新。流程优化上，降低准入门
槛，让更多小微客户走得进来；方式灵活上，根
据客户特点，采取纯信用、担保人、抵质押物灵
活使用的方式，让小微客户的需求及时得到响
应；效能提升上，将主要贷款业务办理时间压
缩到3个工作日内，即在3个工作日内，必须走
完从申请到实勘、从审批到投放的全流程。

此外，该行坚决执行监管部门提出的不压
贷、不抽贷、不断贷的要求，并在此基础上，主
动做好贷款期限能延尽延、贷款利率能降则降
的“附加题”，真正使金融服务暖心暖企、细致
入微。

走访小微企业。
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