
长期以来，交通银行安徽省分行高度重视

金融消费者权益保护工作，坚持以客户为中

心，推动消保服务工作深入有序开展，努力构

建和谐共赢的金融消费关系，连续五年获评全

省银行业金融机构消费者权益保护考核评价

“一级行”荣誉。

引来做优消保工作的“源头活水”
保护消费者合法权益，既是商业银行履行

社会责任的外在要求，也是实现自身高质量发

展的内在需要。交行安徽省分行高度重视消保

工作，成立消费者权益保护领导小组，坚持“一

把手”负责制，全面强化消保工作的组织领导。

结合自身实际，出台消保管理实施细则、客户意

见管理实施细则等文件，与经营发展同谋划、同

部署、同考核，不断加强消保工作的制度化建

设。在网点硬件、客户服务、投诉管理、线上金

融等方面积极探索，抓实抓细消保日常管理，加

强员工培训和岗位实践，切实提升消保工作专

业化水平。

“金杯银杯”不如消费者的口碑
客户体验是衡量消保工作的一把标尺。交行

安徽省分行把客户满意度作为评价和检验消保服

务工作的标准，主动了解并挖掘客户需求，完善服

务监督机制，在客户意见建议中不断进步。例如，

新冠肺炎疫情期间，该行积极引导客户通过电子

渠道办理社保业务，最大程度减少人员聚集，获得

广大老年客户好评。同时，以中银协“千佳”“百

佳”网点创建为抓手，深入开展“走进交行 感受温

馨”优秀服务明星评选活动，充分调动全辖做好消

保工作的积极性，着力提升客户满意度。

让金融知识“飞入寻常百姓家”
提升社会公众对金融风险的识别能力和防

范意识，是构建和谐稳定金融环境的关键。交行

安徽省分行一直致力于开展广泛的金融知识普

及活动。各营业网点发挥阵地宣传优势，通过在

网点设立宣传展架、播放公益视频、开展厅堂微

沙龙等形式，向到店客户普及金融知识。积极以

内网、微信公众号、网络媒体等为载体开展线上

金融知识宣传，并深入企业、社区、学校、乡村等

开展针对性宣传。在2019年度安徽省银行业普

及金融知识万里行及防范非法集资宣传月活动

中获最佳成效奖。

面向未来，交通银行安徽省分行将以务实创

新的工作思维、精益求精的工作态度，持续创新产

品与服务，不断提升消费者权益保护工作水平，推

动服务提升工作再上新台阶，以全方位的优质金

融服务，努力打造老百姓放心满意的消保服务品

牌，为地方经济社会发展贡献金融力量。
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为减轻疫情对外向型经济的影响，交通银行安徽省分

行积极发挥交银集团国际化、综合化的优势，加大对企业

跨境金融服务的支持力度，采取多项有力举措，精准对接

企业经营需求，全力支持进出口企业复工复产。

跨境信贷驰援 支持企业复工复产“不含糊”
该行积极摸排国际业务客户金融服务需求，做好疫情

防控期外币信贷发放，有效缓解企业特殊时期的资金需

求，保障企业生产之需和贸易合同的正常履行。

在梳理国际信用证临期业务时，了解到某信息材料公

司有融资需求后，该行立即响应，多岗位协作联动，以先行

受理企业电子影像材料的方式，为其办理进口押汇业务

341万美元，并于当日完成信用证对外付汇。该笔贸易融

资的发放，既解决了企业临时资金需求，也维护了其国际

贸易中的良好信誉。

红外电子测温仪上的红外镜头是测温仪的关键零部

件。根据疫情防控之需，蚌埠某红外镜头生产企业按要求

加速生产，遇到资金不足的困难。该行快速响应该企业内

保外贷业务申请，与总行离岸中心高效联动，成功为客户

办理 1080 万美元境外贷款业务，及时满足了企业增产增

效的合理资金需求。

开辟绿色通道 助力抗疫跨境业务“不中断”
该行始终保持跨境金融服务畅通，保障相关企业抗疫

物资及时进口、抗疫捐赠款项及时入账、用于疫情防控的

资本项目资金及时结汇。按照“特事特办、急事急办、优先

受理”原则，保障企业复工复产所需跨境资金及时、高效、

便捷收付。

2月24日，在了解到芜湖某造船厂有从瑞典进口防护

口罩的付汇需求且所购口罩将全部捐赠给当地政府部门

信息后，该行第一时间响应，为企业开辟跨境业务绿色通

道，选定快捷的瑞典克朗汇款线路，快速完成资料审核、汇

款申请书打印等事项，当日即将 13.94 万瑞典克朗的款项

购汇汇出，确保资金及时到达境外商家账户，满足企业疫

情防控期的金融服务需求。

发力线上模式 确保跨境金融服务“不掉线”
疫情期间，该行节奏不缓、力度不减，充分发挥集本外

币、境内外、线上线下、结算融资于一体的综合化金融服务

优势，通过电话、微信、在线问卷调查等形式主动联系客

户，了解客户现阶段复工情况及金融需求，为疫情防控工

作主动提供金融服务保障。

为破解疫情防控和复工复产跨境金融服务的供需矛

盾，该行大力推广多项线上国际业务金融产品，包括在线

跨境汇款、在线结售汇、在线信用证开立、在线贸易融资、

在线离岸业务等，并同步推送《企业网银国际业务操作指

引（客户版）》《战“疫”关键时期 跨境业务可以这样办——

18问答》，为客户足不出户办理国际业务提供渠道支撑和

操作指导，持续加强线上服务宣传。引导个人客户通过网

银、手机银行等电子渠道办理跨境汇款，截至2月末，该行

个人通过电子渠道办理汇出占比接近90%。

强化跨境金融服务

交行安徽省分行助力进出口企业复工复产
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