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在邮储银行宣城市分行营业部，前来

办理业务的市民王女士开心地说，业务办

理快了，服务好了，来这里存钱取钱，放

心、舒心。客户的肺腑之言印证了邮储银

行在客户服务水平提升上的喜人变化。

自2013年 9月起，邮储银行安徽省

分行在全省范围内启动标杆示范网点建

设工作，针对网点的物理布局、流程再

造、技能提升、管理优化等方面，进行全

面规范，深化细节，树立服务型文化理

念，提升网点服务水平。目前，全省已经

建成33家示范网点，在服务环境、员工形

象、客户满意度等方面都有了明显提升，

服务面貌焕然一新。

“现在，我们每天在上班前召开10分

钟的晨会，对于前一日工作中有服务表

现突出的员工提出表扬，并进行情景演

练，分享服务经验，在整个营业部营造了

争先赶超的工作氛围。”宣城市分行营业

部主任告诉记者，在邮储银行，网点服务

质量由支行行长亲抓，在现场服务中出

现的疑难困惑都要第一时间反馈给支行

行长和服务管理员，大家现场“答疑解

惑”，坚持做到解决服务问题“不过夜”，

让客户满意放心。

除了日常的金融服务工作，邮储银

行还主动承担保障客户资金财产安全的

重任，“为了保护客户的资金安全，我行

近年来不断学习和积累反诈骗的知识和

经验，从制度建设入手，细化服务要求。

在防范金融诈骗过程中，重点加强银行

取现、转账环节的反方工作，定期组织辖

内网点负责人、工作人员进行培训。”邮

储银行安徽省分行风险管理部门负责人

介绍，前台人员看到中老年客户大额取

现或转款都会就用途向客户进行核实，

并积极对其进行善意提醒，同时加大了

自助服务区保安巡逻频率，切实守好反

欺诈最后一道防线。

普及金融知识 保护客户权益

邮储银行安徽省分行“擦亮”服务窗口
以客户需求为先，力求经营效益与客户利益“合而为一”，打造最优质的服务窗口。在这样的理念指导下，近年来，邮储银行安

徽分行及辖内各分行先后获得“安徽省第九届诚信单位（示范）”、“2012年度安徽诚信金融机构”等荣誉称号，受到业内和客户的
一致好评。9月1日以来，邮储银行安徽省分行全面启动2014年“金融知识进万家”活动，发挥点多面广、城乡密切结合的优势，
以网点为“阵地”，积极践行普及金融知识、保护客户权益的社会责任。日前，记者走进邮储银行网点，通过实地探访和感受，揭秘
邮储银行特有的服务“秘籍”。

宁大龙

走进邮储银行网点，新收费标准的

项目公示就醒目地映入眼中。“涉及到服

务收费的问题，我们都会主动引导客户

关注新的收费标准及我们银行的优惠政

策，准确解答客户相关疑问，切实做到我

们清楚收费、客户明白消费。”合肥翡翠

路支行的客户经理这样告诉记者。

据了解，邮储银行安徽省分行严格

按照服务价格新规要求，坚持“客户自

愿、公开透明”原则，将“七不准”、“四公

开”、收费目录、同城覆盖范围、投诉联系

方式，作为营业网点长期公告的内容，保

障客户的知情权和选择权。

同时，为确保相关管理人员及营业人

员熟练掌握并准确执行服务价格收费标

准，进一步加强合规经营管理，杜绝不合理

收费行为，保障客户权益，近日，邮储银行

安徽省分行辖内各市分行陆续举办服务价

格新规培训，培训内容涉及此次服务价格

调整情况概述、优惠政策宣传落实、服务价

格信息公示要求等，培训范围囊括窗口工

作的柜员、理财经理、信贷员等多个岗位，

切实把“新规”宣贯工作落到实处。

除了醒目的新版收费标准，邮储银

行还在网点引导区设置多功能展架，涵

盖反假币、理财、电子银行等金融知识宣

传资料任客户取阅，并按照人民银行要

求统一布放金融知识宣传展板，滚动播

放人民银行专题宣传片，践行“多一份金

融了解，多一份财富保障”的活动要求。

贴心体现于细微之处

作为大型国有商业银行，邮储银行安徽省分

行始终坚持服务实体经济，践行普惠金融，积极

履行社会责任，并将立足点放在做好服务上，将

“以客户为中心”的观念贯彻于每个细微之处中。

邮储银行长江路支行，位于铜陵市中心繁华

地段，是铜陵市唯一一家营业时间延至夜间的银

行营业厅，极大地方便了周围的商家店铺，也为

市民生活提供了更多便利。但同时，营业时间的

延后，就意味着长江路支行的邮储银行员工都要

在晚上十点左右才能结束一天的工作。

在这一大批默默奉献的员工之中，潘小琴

是在长江路支行工作奉献多年的老员工了，她

有一句话常挂在嘴边：“这是我应该做的。”从最

开始的柜员到如今的理财经理，潘小琴总是力

求将工作做到最好，将贴心服务落实到细节。

客户购买理财产品前，潘小琴总是会详尽告知

客户该产品的利息、到期时间等信息。每次产

品到期时，潘小琴总是会在第一时间电话通知

客户。客户过生日时，潘小琴也总是利用短信

用心编辑生日祝福；节假日到了，潘小琴也不忘

给客户送上自己真诚的节日祝福；客户的孩子

要高考了，潘小琴也会劝说客户不要太紧张，给

孩子一个轻松的备考环境……从2009年到如

今，潘小琴在理财经理这个岗位上服务了数千

位客户。

潘小琴只是众多用心服务客户的邮储银行

员工之一。用户所在，邮储所系。客户至上，是

邮储银行安徽省分行始终坚持的服务理念。采

访结束，长江路支行行长王梅说，“邮储银行将

继续秉持服务群众，服务社会，服务发展的理

念，以实际行动践行“全心全意为人民服务”的

宗旨，全面提高工作效能，积极普及金融知识，

为客户提供更加细致、周到、便捷的服务。”

收费明明白白

服务想客户所想

封经理还要求周伟留下其同事、亲

属和直系亲属的联系方式。

周伟声称自己已离婚，贷款的事情

更不想让家里直系亲属知道。

封经理称：“可以不让他们知道贷款

这个事，但他们要接电话。得确保给我

的号码以及爱人信息没有虚假。”

在暗访中，记者了解到，得到家属和

同事的联系方式，该营业部会进行电话

核实，对于工作单位，“我们会说是送快

递的，对方的回答只要能够证明你在这

上班就可以了。”马经理称。

暗访小额贷款公司，揭秘行业内幕
要求贷款者交出三个月通话详单，提前还款要交“还款费”

近日，合肥市民刘女士因未能及时归还小额贷款首月本息，其公司被小额贷款
公司封门，还遭相关人员短信辱骂。

记者经暗访调查发现，该营业部能够分解大额贷款需求，进行“飞单”贷款；要求
贷款者交出近三个月手机通话详单；工作人员自称“送快递的”，以此核实贷款者工
作单位。

合肥市民刘女士是一家公司的负责

人，2014年5月，她在合肥某小额贷款公

司营业部申请了两万元小额信用贷款，月

利息2分41，等额本息还款，每月还1335

元，6月30日为第一期还款日。

刘女士称，6月26日其亲属去世，急于

回老家奔丧忘记带手机，当30日夜赶回合

肥后，她打开手机，发现很多该小额贷款

公司的催还款短信，其中不乏辱骂之词。

7月1日上午，刘女士一早去公司上

班，却发现公司大门被加了一把锁，还贴

上封条，最终刘女士报警，该小额贷款公

司工作人员到达现场后开了锁。

处理该起事件的合肥市安庆路派出

所王警官说，刘女士公司大门被别人加了

锁，后来对方公司派了个业务经理，民警

对其进行了批评，经济上有任何纠纷，不

能用封门的方式处理。

未及时还款 贷款者遭封门辱骂

近日，针对刘女士反映的情况，记者

跟随急需贷款的合肥市民周伟（化名）对

该营业部进行了暗访。

周伟预约后，来到该公司的营业部。

周伟声称自己是做生意的，急需资金

周转，要贷款30万元。

一位马姓经理询问了工资卡、流水、

房产证、公积金情况，并查看了周伟的身

份证。此后，另外一位封经理开始进入贷

款正题。

封经理：基本上没问题，但一次性借

贷30万元，在一家是不可能的，所以会给你

走2至3家，你一个月打卡工资大概多少？

周伟：3000多元吧。

封经理：打卡工资3000多元，加上社

保公积金，一个月利息就是1分8、9。

小额贷款业内人士李刚（化名）说，封

经理所谓的“走2至3家”，在业内被称为

“飞单”，当一家小额贷款公司无法满足贷

款人需求时，业务员会介绍其他几家小额

贷款公司的同行协助贷款，每笔提成为

2%，这是行业内规矩。

这家究竟是一家怎样的公司呢？据

其官方网站介绍，该公司总部不在合肥，

其营业范围“集个人信用评估、小额信用

借款、金融信息服务为一体，致力于为高

成长性人群解决资金需求。”

经记者向监管部门多方了解到，

经过批准经营小额贷款的公司，公司

名称中会有“小额贷款”的字样，“名

称是特定的”。目前，小额贷款公司

都没有金融牌照，而经营则要经过

地方金融办批准，异地经营是不被

允许的。

金融业内人士邓刚（化名）认为，

对于小额贷款公司的监管一直是个灰

色地带，全国的征信系统未健全，导致

贷款者违约成本低，不少贷款者是走投

无路才来找小额贷款公司，所以才会导

致小额贷款公司通过一些手段，来保证

贷款者们按期还款。但即便如此，贷

款者“跑路”现象近期仍出现不少。

9天后，周伟接到该公司来电称，总

部对该项贷款已经批下来，只放贷3万。

记者跟随周伟再次来到这家营业部，

封经理告诉周伟，贷款3万，分24个月还，

每月还本金1250元，加利息一个月1800

元，“2年下来是45000元（实际为 43200

元）。”记者粗略计算下，年利息为22%。

“有钱随时可以一把还清，后面利息

不用你付。但是还要收1000块钱左右

的提前还款费。”马经理说。

那么，如果遇上困难和特殊情况，没

有及时还款，该营业部会怎样处理呢？

“如果没能力偿还，我们会联系家里人；

如果有能力但耍无赖不还，我们也有相

应的对策。签约的时候，会要求你提供

三个月通话账单。”

提前还款也要交费 须提交三个月通话详单

本报记者

“飞单”多家走 大额贷款可分解进行
跨区域涉嫌超范围经营？“灰色地带”监管成难题

留下家属同事手机号 会“冒充”快递核实工作单位


