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关于开展金融保险行业服务质量调查活动的公告
!!!!!!!

为了保护广大消费者合法权益!提

高金融行业服务质量! 构建和谐社会环

境!根据"中华人民共和国消费者权益保

护法#赋予消费者协会对商品和服务进行

社会监督的职责! 市消协于
.4!/

年
%

月

./

日
'.4!/

年
!.

月
./

日!历时
&

个月对

全市各级金融系统和保险行业进行金融

服务质量调查活动$ 调查已终结!现向社

会公告开展金融保险调查基本情况$

%一&调查范围'市直和县区乡镇各

金融和保险行业服务网点$

%二&调查方式'采取明察暗访和问

卷调查的方式问卷的分配是各县
&44

份!

市直
$44

份$ 全市共发放
&$44

份! 收回

&./4

份$

%三&调查内容'

!

(服务态度)

.

(服务

效率$即存时间长短)

&

(经营范围$是否在

规范的范围内从事经营活动)

"

( 安全设

施$ 即是否有保安和安全设施)

$

(营业窗

口文明及卫生状况)

/

(是否按照约定履行

义务等$

本次问卷调查活动中! 被调查对象

是
5

家金融服务单位!

$

家保险单位$ 分

别是工行(农行(建行(中午邮政储蓄银

行(周口银行(周口农业银行(人寿保险(

人财财险(太平洋人寿保险(泰康人寿保

险(新华保险$

一"金融行业调查情况

从服务质量( 服务效率和安全及设

施等方面进行调查!对好(中(差指标进行

了认定! 经过对县区消协调查调查统计!

对问卷进行了分析和总结$

%一&金融行业调查情况及金融行业

问卷调查的结果

!6

服务质量好的前三名'工行
./&%

份!占总数的
#46"/7

)

.6

建行
./#%

份!占总数的
5%6&57

)邮

政银行
./$/

份!占总数的
5%6!/7

$服务质

量差的
!

名'农村信用社
.!!/

份!占总数

的
$%6%7

$

&6

服务效率高的前三名'建行
.$&/

份!占总数的
556%!7

)邮政银行
.$"5

份!

占总数的
5/6/7

)中行
.$!%

份!占总数的

5%7

!得票少的是中原银行
!%%#

份!占总

数的
/!7

$

"6

安全设施好的前两名'工行
.&/%

份!占总数的
5&6/!7

!建行
../4

份!占总

数的
5!7

$

%二&金融行业明察暗访的结果

本次活动! 消协工作人员共调查各

类金融服务网点
%#

个! 按照事前设计的

*金融服务质量调查表#

5.

项内容! 即文

明服务情况!服务效率$

经营范围!安全保卫情况!是否提供

验钞设备!卫生状况收费情况等进行深入

调查! 并将实际调查情况进行了登记!这

次调查本着为消费者服务!提高金融服务

质量的宗旨(客观(公正(详实!全面地对

各金融服务网点的日常经营服务情况进

行暗访$

!$

文明服务情况# 当前在创建省级

文明城市的同时!积极创建精神文明是全

社会的共识$ 日前!各级政府!职能部门!

商业服务窗口都把文明服务建设放到了

重要位置$ 在这次检查中!我们发现一些

金融服务部门! 视文明服务为行业的生

命!想方设法把服务搞好!让消费者放心!

满意地接受服务!如工行(邮政银行(建行

在被调查的对象中!有
$47

以上的消费者

称赞他们服务得好! 乐意接受他们的服

务$ 他们共同特点主要表现在热情待人(

主动帮人(真情感人(微笑迎送人!给消费

者一种温馨的感受$ 同时!在这次调查中

也存在着不和谐的情况! 如农行有近
$7

的受访者认为其服务效率欠佳!个别人有

官商作风!敬业精神不强$ 中行有个别营

业厅的个别营业员服务态度欠佳!和消费

者吵架现象$

%$

服务效率$ 暗访服务效率!主要检

查金融服务部门是否遵守职业道德!是否

真心实意地为消费者排忧解难!是否热情

积极!及时地为消费者服务$ 主要从两个

方面调查' 一是存款时间) 二是兑换零

%整&钱的情况$不少消费者反映几个行的

整体效率不太高!办事效率低!让消费者

等的时间太长$

&$

安全情况$ *中华人民共和国消费

者权益保护法#规定'+消费者在购买商品

和接受服务享有人身财产不受侵害的权

利,$金融服务涉及大量的现金!安全保卫

工作显得尤为重要$ 这次调查!我们着重

察看是否有保安人员!是否设定一米线等

安全设施$ 调查结果是几个行基本都具

备$

'$

是否设有验钞设备$ 目前!市场上

存在着大量的假币!金融服务部门在收存

款时检验假货币是一项重要责任$消费者

取整时时常受到假币侵害!作为金融服务

部门!是否为消费者提供验钞设备是衡量

部门优质服务的重要标志$ 在这次调查

中!我市基本上各个行都没有提供验钞设

备$ 但消费者在支取现钞时!发现有假钞

银行则以+离柜概不负责,为由不予退换$

($

统一着装情况$ 统一着装佩戴工

作牌!反映一个单位精神面貌和规范管理

程度!这次检查中发现着装和佩戴工作牌

都比较规范$

)$

其他$ 银行普遍存在
.444

元以下

的业务让消费者直接到自动柜台机支取

的问题$ 每笔交易 跨行收取
46&

元!消费

者并不知道!支取利息不找零$ 消费者办

理支取业务时!银行将税后利息的整数支

付给消费者! 以没有零钱为由而不予支

付$ 消费者在申请网上银行时!告知消费

者不收任何费用! 而实际交易 中则收取

手续费!最低
.

元$在办理申购基金时!消

费者不知道自己申购成功$

$

万元钱在账

上两年来!消费者非常气愤$ 张某在农行

办理公务卡时!农行不告知消费者收年费

问题!办过后消费者才知道!使用
$

次后

不收年费! 不到
$

次一年扣使用费
!44

元$ 消费者反映强烈!要求消费者协会给

消费者维权!取消这项不合理收费项目$

有消费者反映持失服务收费不合

理! 消费者反映丢失了银行卡办理注销

业务时! 银行要求先挂失! 然后再办注

销!消费者不理解为什么注销还得挂失!

而且办理挂失和注销都要收费$ 某消费

者办理存折和卡挂失! 存折上只有
$4

元! 可先办理挂失就要交纳费用
"4

元!

因为存折挂失
!4

元! 存折密码挂失
!4

元!卡挂失
!4

元!卡密码挂失
!4

元$

买房!出国!旅游等消费者在很多时

候遇到需要出具存款证明情况$ 在调查

中!消费者反映!小小的一纸存款证明!

各家银行的收费标准都截然不同! 中间

出现了高达数倍的差价$ 对此!很多消费

者都有这样的困惑' 我的存款放在你这

里!只需要你出具一张纸作证明!需要收

那么高的费用吗- 而银行对此的解释是!

这是银行+信用成本,$

案例'+先取再存,!为有
"4

元$ +薄

薄一张存款证明!居然要收
$4

元!成本

真的有那么高吗- ,出国旅游本是件高兴

事! 消费者王先生却因为存款证明破坏

了心情$ 在办理签证时!他被告知需要开

出一张
$

万元的存款证明! 但他却发现

不同银行收费竟然差距甚大$ +您如果持

有的是普通卡! 那每张存款证明需要收

取
$4

元手续费$ ,某国有大型银行网点

的工作人员告诉王先生由于工资卡正是

这家银行发放的!王先生收入的+大头,

自然在这张卡里$ 但是!同样开具
$

万元

的存款证明! 在商业银行的收费则变成

!4

元$ 最终!王先生采取了+先取款再转

存,的办法!在收费较低的银行新开立账

户!并转存
$

万元!再开取存款证明$ +虽

然取钱存钱花了点时间! 但是省下
"4

元!也算值了$ ,

我们在调查每家银行客服和营业网

点了解到! 存款证明费用大部分银行收

费标准为每份
.4

元!如建行(中午(中原

银行的收费标准为
.4

元一份!工行的客

服人员则表示! 存款证明收费标准为
$4

元一份$

在这项业务上! 银行并没有付出多

少成本!也没有什么技术含量!却收取如

此高的手续费!消费者意见大$

目前! 银行业确实存在一定程序的

相对垄断! 这导致银行在消费者的博弈

当中!银行就会处在相对主导性的一方$

一些银行在一些服务收费上存在消费者

在服务价格上缺乏话语权$

总之! 这次金融行业服务质量调查

工作!贯彻了"中华人民共和国消费者权

益保护法.的有关规定!澄清了我市目前

金融服务的基本情况! 涌现出了一批诚

实守信!管理规范!文明经营!受消费者

欢迎的优质服务单位如工行(建行(邮政

银行( 中行! 同时也暴露了一批管理混

乱!效率低下!官商作风!对消费者不负

责的后进单位$ 调查中发现!消费者在办

卡(挂失(出具证明和年费收费上!对相

同的服务项目! 不同的银行存在着不同

收费标准!希望有关部门引起重视!规范

解决$

希望各有关金融部门! 增强对消费

者服务的责任! 宣传金融服务的有关政

策和各种收费标准! 严格按照金融政策

办事!做消费者欢迎的银行$

二% 保险行业调查情况

在对保险行业的调查中! 本着为消

费者服务( 提高保险行业服务质量的原

则!客观(公正(诚实(全面地对保险服务

网点的日常经营服务情况进行了暗访$

在这次检查中! 我们发现一些保险

服务部门视文明服务为行业的生命!想

尽一切办法把服务质量搞上去! 让消费

者放心(满意地接受服务$ 如'中国人寿

保险公司周口分公司( 中国财险保险公

司周口分公司 ! 在被调查的对象中有

#47

以上的消费者称赞他们服务得好!乐

意接受他们的服务$ 他们共同的优点主

要表现在'真诚地对待消费者!主动为消

费者着想!微笑迎送人!给消费者一种温

馨的感受$ 同时在这次调查中!也存在着

不和谐的情况!如一些保险公司有
"$7

的

受访者认为服务质量差! 主要表现在投

保时! 业务员宣传对投保人有利的条款

以吸引投保!对一些免赔条款含糊解释!

千万理赔时与投保时的承诺大打折扣$

%一&保险行业问卷调查的结果

!6

服务质量好的前三名'中国人寿

保险公司
./$#

份! 占总数的
#!6!&7

)中

国财险保险公司
.$%#

份 ! 占总数的

#464!7

)太平洋保险公司
.$"/

份!占总数

的
5#7

$

.6

服务效率高的前三名'中国人寿

保险公司
.$"!

数的
5#7

) 财险保险公司

.$!4

份!占总数的
556!47

)太平洋保险公

司
.&$.

份!占总数的
5.6!.7

$

%二&保险行业明察暗访的结果

!6

服务效率$ 对服务效率的暗访!主

要是检查保险服务部门是否遵守职业道

德!是否真心实意地为消费者排忧解难!

是否热情(积极(及时地为消费者服务$

对中国人寿保险公司调查中!

$47

以上的

消费者称赞他们服务得好! 乐意接受他

们的服务$ 他们共同的特点主要表现在'

真诚地对待消费者!文明服务!微笑迎送

人!给消费者一种温馨的感受$

.6

卫生状况$ 卫生状况的好坏!也反

映一个单位的文化素质水平( 管理水平

和精神面貌$ 调查结果分好(较好(一般

三个档次!经综合评定!好的单位是中国

人寿(中国财险(太平洋保险$

&6

统一着装情况$ 统一着装佩戴工

作牌! 反映一个单位精神面貌和管理水

平$ 在这次检查中发现!几个保险单位统

一着装和佩戴工作牌都不规范! 着装和

佩戴工作牌不统一!混乱无序$

"6

其他$ 在这次检查中!发现保险行

业存在不少问题! 窗口服务方面' 排长

队!正常服务的窗口太少!排队等待时间

长!排队秩序混乱!也没有人做引导!给

消费者带来诸多不便$ 业务办理方面'投

保容易理赔难!消费者在办理保险时!业

务员都非常积极主动!甚至上门服务!手

续也相当简单!而理赔时手续繁琐!消费

者经多次交涉和催要才能拿到理赔款$

人员混杂!业务不精!很多公司的业务员

都是临时招聘! 经短期培训后就上岗开

展业务!对业务一知半解$ 消费者在办理

保险时才知道! 甚至有一些业务员还误

导消费者! 不开正式发票! 只出临时收

条$ 很多消费者理赔时!未能见到正式发

票$ 消费者找业务员索赔时!有些早已辞

职不干!无处查找$ 有些业务员在岗!但

正式发票早已不知去向! 给消费者理赔

带来了很多麻烦$ 宣传不到位(不真实!

消费者在投保时很多都是听业务员讲解

后才选择险种! 业务员在介绍险种和条

款时添枝加叶!对免费条款不进行介绍!

让消费者对一些保险种类( 保险条款一

知半解!不明确理赔范围!如消费者说!

我在某保险公司投保时!投保员骗我!说

是一年险种!我很气愤$ 误导消费者!给

消费者造成理赔困难$

周口市消费者协会

*+,"

年
,

月
&

日

!"#$"中国将带给世界更多温暖
新华社记者 郑汉根

'()*

年已离我们而去"这一年诸多

#变$和#乱$所激起的波澜却仍在扩散%

世界经济依旧态势低迷"&逆全球化$暗

流涌动"保护主义抬头"恐怖主义继续肆

虐" 种种情形让人担忧" 也带来了阵阵

&冷$意%

新的一年" 中国将延续过去一年的

稳健步伐" 继续壮大自身发展% 与此同

时"在国际舞台上"中国将持续释放更多

的温暖" 为世界和平和发展事业展现大

国担当%

当前世界经济需要更加强劲的复苏

动力" 中国角色也越发引人注目%

+()*

年" 中国为世界经济开出了具有东方智

慧底蕴的&药方$"新的一年"中国将进一

步精心&把脉$"继续积极参与世界经济

更深层的&调理$%

+(),

年"中国将要举办两场重要主

场外交活动"&一带一路$ 国际合作高峰

论坛和金砖国家领导人第九次会晤% 国

际社会期待" 中国发挥强有力的引领作

用"为世界带来更大信心"为提振世界经

济注入更强动力%

&一带一路$ 倡议提出三年多来"已

有
)((

多个国家和国际组织积极参与和

支持" 成为推动世界经济发展最令人瞩

目的倡议% &一带一路$国际合作高峰论

坛的举行"将成为一个全新的起点"给世

界带来更多红利%作为金砖国家主席国"

中国今年将致力于引导金砖各国提振发

展信心"使金砖国家发展更加稳健"打造

具有国际影响力的南南合作重要平台%

中国智慧的影响力在持续展现 %

+()*

年二十国集团'

-+(

(杭州峰会上"

中国作为轮值主席国提出的创新) 结构

性改革等诸多议题" 将被德国继续作为

今年
-+(

汉堡峰会上的重要议题*对于

保护主义抬头)区域合作碎片化等趋势"

中国在新的一年里" 仍将通过各种多边

平台" 提出支持全球经济一体化的中国

方案" 倡导全球经济更加开放) 包容发

展%

战乱和贫困"疾病和灾害"当今世界

仍有不少国家的民众生活在苦难之中%

中国人自古有着悲天悯人的情怀% 新的

一年里"中国将一如既往以实际行动"积

极参与叙利亚) 南苏丹等战乱地区的和

平进程斡旋"在救灾纾困)送医送药等方

面贡献力所能及的力量%

世界大同"天下一家% 无论
+(),

年

有多少#黑天鹅$飞起"无论新一年国际

形势还有多少变化让人忧心" 可以肯定

的是"中国将坚守初心"努力让
+(),

年

的世界少一份冷漠"多一份温暖"少一些

无助"多一些希望%

&新华社北京
#

月
$

日电'

喜迎!腊八"

中国标准动车组获颁许可证

将可上线商业运营

据新华社北京
#

月
$

日电 %樊曦

任可馨& 记者
.

日从国家铁路局了解

到!由我国自行设计研制(拥有全面自

主知识产权的中国标准动车组已获颁

型号合格证和制造许可证$这标志着中

国标动具备了大规模生产许可条件和

上线商业运营资格$

中国标动是指形成中国标准体系

的动车组$其采用的重要标准涵盖了动

车组基础通用(车体(走行装置(司机室

布置及设备(牵引电气(制动及供风(列

车网络标准( 运用维修等全部
)/

个大

的方面! 其中大量采用了国家标准(行

业标准( 中国铁路总公司企业标准!以

及专门为中国标准动车组制定的一批

技术标准$

两列中国标动分别是由中车长春

轨道客车股份有限公司制造的 +金凤

凰,

01.((23

和由中车青岛四方机车

车辆股份有限公司生产的 +蓝海豚 ,

01.((45

$自
+()6

年
*

月下线以来!中

国标动先后完成了整车型式试验(科学

实验(空载运行(模拟载荷运行等试验

考核工作!试验考核指标全部符合标准

规范和运用要求!标志着中国标动安全

性(舒适性及各项性能指标以及运用适

应性(稳定性(可靠性(制造质量均达到

了设计要求$

国家铁路局有关负责人表示!国家

铁路局经过一年多的准备!发挥政府部

门在推动技术创新(服务企业方面的协

调指导和促进作用!深入研发和试验现

场!靠前了解情况!积极参与安全验证(

技术评审!提前为许可申请做好咨询服

务!并开通绿色通道!及时按照规定程

序和许可条件完成了审查工作$

联合国新秘书长古特雷斯上任
!

月
&

日"在位于纽约的联合国总部"联合

国秘书长古特雷斯向联合国工作人员讲话% 当日是联合国第九任秘书长安东尼

奥+古特雷斯就任后在纽约联合国总部开始工作的第一天% 新华社发

!!!!!!!

月
"

日"河南省开封市群英幼儿

园的老师为孩子们讲解熬制腊八粥的

食材%

!!!!!!!

月
"

日"内蒙古呼和浩特市玉泉

区清泉街社区志愿者为社区居民盛腊

八粥%

!!!!!!!

月
"

日"安徽合肥市芙蓉社区一

爱心餐饮企业工作人员在给环卫工人

盛腊八粥%

!!!!!!!!

月
"

日" 江苏镇江市金山街道

迎江路中心社区居民'左(在向外国留

学生介绍腊八习俗%

-

本栏文图均据新华社
.


