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□本报记者 张骞

11 月 14 日，本报金融专版
刊登了《预付卡“卡”人？违规
经营专项整治继续进行》的报
道，有读者在“平顶山金融圈”
留言建议：应将失联商家及其
负责人的相关信息报送征信机
构，让其今后在金融活动中寸
步难行。记者查阅发现，今年
10月 31日，深圳市消费者委员
会将4家严重侵害消费者合法
权益的企业信息公开推送至征
信机构，约束和惩戒其失信行
为。那么，我市的工商、消协部
门是否也有类似举动？记者昨
天进行了采访。

预付式消费不是新事物，
商家发放预付卡也不违反规
定。然而，如何规范预付卡市
场秩序，监管商家合规发放预

付卡，却是难题。市消费者协
会的沈新春告诉记者，以互信
为基础的商业模式，最大的隐
患就是商家失信。

客户预付卡未消费完，商
家已关门失联。在我市，类似
失联商家主要涉及餐饮、美容、
洗浴等行业。就在上周，市民
何女士持储值卡到市区建设路
西段的成都豆花坊吃饭，却发
现饭店关门有一段时间了，大
门旁贴着“空房招租”。记者拨
打该店活动海报上的电话，语
音提示“空号”；拨打“空房招
租”电话，对方也不知道饭店搬
哪儿去了。辖区工商所有关负
责人说，由于商家已经不干了，
他们也没法处理，建议消费者
走司法程序。

据了解，预付卡商家失联
的事件在我市发生过多次，晚

报也多次做过报道。沈新春告
诉记者，发放预付卡后却失联
的商家已涉嫌诈骗，不过，我市
目前没有将其报送至相应征信
机构的机制。

我市工商部门也没有类似
机制。市工商局企业信用信
息管理科杨科长告诉记者，该
科对企业所有应该公示的信
息进行监督管理，如果企业在
经营中有欺诈等经营活动，群
众举报后，执法人员通过立案
查实，会录入国家企业信用信
息公示系统（河南），所有人都
能从网上查到。不过，该部门
只监管企业，不对个人信息进
行监管。

杨科长说，他看到过深圳
市消费者委员会将侵害消费者
合法权益的企业信息推送至征
信机构的报道。他说：“诚信监

管肯定会越来越好。”
那么，类似这种失联商家

的失信行为，中国人民银行是
否主动采集其信息？中国人民
银行平顶山市中心支行征信管
理科有关人士说，中国人民银
行的征信信息主要来自于有
信贷业务的金融机构，金融机
构将个人相关信息报送至央
行征信系统。另外，中国人民
银行征信系统也有法院接口，
法院将失信人信息报送至中
国人民银行征信系统。中国
人民银行平顶山市中心支行的
个人征信信息，全部来自央行
征信系统。

也就是说，如果某商家发
放了预付卡，用户未消费完商
家即失联，目前我市相关部门
还不能将该商家录入征信系统

“黑户”。

预付卡频变废卡

失信商家能否进征信“黑户”

本报讯 今年以来，工行平
顶山分行从客户抱怨事件入
手，扎实做好客户服务工作，持
续改善服务环境，有效提升服
务效能。三季度，客户抱怨率
显著下降，在全省系统内二级
分行考核中位列第二。

据介绍，该行从基础管理
抓起，整章建制，完善服务工
作管理体系。建立服务管理
委员会和领导小组，制定了议
事规则和工作规程，统筹推进
服务工作；围绕强化整章建
制，完善支行行长坐班制、行
长服务热线制、客户投诉督办
制、典型服务事件通报制等一
系列制度办法，使服务管理更
加制度化和规范化；围绕强化
考核引导，将柜员及大堂规范
化服务、客户满意度、排队等
候时间、窗口开工率、柜面业

务分流率、客户平均投诉率等
指标纳入网点服务考核，推动
服务质量和服务效率逐年提
高。

为规范和提升网点规范化
服务水平，该行结合服务工作
实际，制定“营业网点服务规范
化管理日志”，细化网点和员工
服务工作目标责任。加强现
场、非现场考核，每月对全辖所
有网点进行现场服务检查，发
现问题的关键点及细节拍照留
存，结合非现场检查结果排名
通报，检查时的图片资料制作
成PPT在晨会上点评。对问题
突出网点，由市服务管理委员
会组队进行驻点帮扶，现场指
导整改，从细节上全面指导网
点提升服务质量。对营业网
点、主管服务负责人、大堂经
理、柜员实行“五张表”考核，逐

月排名、通报，并将考核结果纳
入绩效管理，对相关责任人进
行奖优罚劣。

与此同时，该行注重做好
客户投诉管理和处置，重点对
客户投诉较为突出的服务态
度、自助服务、产品销售、卡类
问题、窗口开工、业务分流等六
类问题实行了专项整治。出台
《平顶山分行投诉专项治理意
见》，明确部门分工和投诉处理
流程，建立投诉专用电话，落实
专职管理人员。严格落实网点
现场服务纠纷处理首问负责
制，对网点现场发生的服务纠
纷，首问负责人本着诚恳负责
的态度，耐心倾听客户诉求，积
极平息客户不满，切实帮助客
户解决问题。执行投诉事前教
育、事中处置、事后管理环节工
作，对连续受到投诉的网点进

行重点整治，不护短、不姑息，
实行“四不放过”，即：原因不查
清不放过、整改不落实不放过、
对责任人不处理不放过、客户
不满意不放过，确保客户投诉
治理工作有序开展。规范处理
客户投诉，总体做到“三个及
时”“两个 100%”：及时处理客
户投诉抱怨，现场服务问题及
纠纷做到 24 小时内解决并回
复客户，行内 95588 客户之声
意见工单的限时处理率达到
100%；服务热线及时响应，网点
显著位置贴示客户服务热线和
支行行长服务电话，电话接听
率达到100%；及时跟进网络舆
情，对微博、微信、报刊等媒体
中出现的服务舆情，做到24小
时内有人回复、限时解决，控制
影响范围。

（赵亚冰 张骞）

工行平顶山分行提升服务质量
客户抱怨率显著下降

本报讯 为了预防和打击不法
洗钱犯罪活动，使社会公众广泛知
晓和了解“洗钱、恐怖活动、逃税”等
对社会的危害，10月30日至 11月 5
日，工行平顶山分行在全辖组织开
展了反洗钱集中宣传周活动。

据了解，活动期间，工作人员共
发放反洗钱宣传资料1.2万多份，累
计向2万多名客户宣讲反洗钱法律
知识，并接受客户身份识别业务咨
询。据介绍，工行平顶山分行非常
重视此次宣传活动，专门成立了反
洗钱宣传活动领导小组，召开集中
宣传动员会，对反洗钱集中宣传活
动进行了部署，并制定下发了《平顶
山分行反洗钱集中宣传周活动实施
方案》，明确活动目的、时间步骤、宣
传方式和工作要求，设立宣传台，制
作展板、展架，印制了宣传折页等宣
传用品。

该行有关负责人说，通过宣传
活动，社会公众了解到“洗钱、恐怖
活动、逃税”对社会的危害，充分认
识到打击“洗钱犯罪、恐怖融资活动
和逃税”就是维护社会安全稳定的
重要保障，是每个公民应尽的义务，
也使广大客户熟悉了人民银行新版
《大额交易和可疑交易管理办法》的
各项要求。

活动中，有市民表示，将支持金
融机构开展反洗钱工作，积极参与
和协助打击洗钱活动，为维护金融
秩序稳定发挥积极作用。

（陈晓强 张骞）

工行平顶山分行
开展反洗钱
宣传周活动

本报讯 在漫长的冬天里，谁不
想舒舒服服地坐在办公室里，喝一
杯温暖的咖啡，安逸地在办公桌前
完成工作。但是，对很多企业财务
人员来说，寒冬腊月里还要冒着寒
风前往银行网点对账，简直是伤不
起。

现在，农行企业掌银对账功能
已正式上线，让您随时随地轻松完
成指尖对账。管他是天寒地冻还是
千里冰封，都阻止不了我们完成银
企对账了。

据了解，掌银对账是指农行为
客户提供的能随时随地完成银企对
账工作，包括对账记录查询、余额对
账录入、余额对账复核功能的一种
服务。

掌银对账具有便捷、安全的特
点。便捷：无须柜面开通，开通企业
网银即可使用，掌银对账不受操作
场所限制，高效便捷。安全：企业网
银管理员随时可开通和关闭操作员
的企业掌银使用权限。

办理流程简单：企业网银管理
员为操作员开通企业掌银；操作员
登录农行企业掌银，完成对账录入；
更换操作员登录企业掌银，完成对
账复核。

值得注意的是，存量企业网银
客户如需使用新版企业掌银，还需
至农行柜台更换音频K宝后，方可
使用企业掌银的金融性功能。

（边纲领）

农行掌银对账
随时随地移动办公
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