
中国建设银行安徽省分行

坚守金融为民 力促消费公平

广告

有速度：畅通沟通渠道，及时解决诉求

“我的银行卡里的钱突然少了一万多元，你们

也太不负责任了!”日前，建行滁州定远曲阳路支行

迎来了一位神色匆匆的中年女性客户，在走进银

行时怒气冲冲，而在走出网点时却连连道谢，并于

次日送来一面写着“助人为乐显真情 爱心化作及

时雨”的锦旗。

原来，客户姓蔡，在ATM取钱时被提示银行

卡余额不足，查询发现卡里 18000 元竟不翼而

飞。在建行工作人员王鹏宇的指导和协助下，了

解到这1.8万元为蔡女士未成年的儿子通过平台

向网络主播打赏使用。正当蔡女士哀声叹气准备

离开时，王鹏宇说道，“这笔钱是有办法追回的，您

家孩子属于限制民事行为能力人，由于金额较大，

按法律规定可以向平台申请退款。”王鹏宇在查询

办理流程后，帮助蔡女士办理了退款申请，并于当

天如数退回蔡女士账户。

据了解，为保障消费者权益，建行安徽省分行通

过加大通报力度、做好投诉台账、做好95533工单处

理等加强投诉精细化管理，并扎实推进投诉治理专项

行动。2021年3月，建行安徽省分行开展以“一升一

降”为主题的投诉专项治理活动。活动开展以来，该

行践行“四个一把手”的投诉处理机制，推进“六个着

力”要求全面落实，活动取得较好成效。截至2021

年12月末，建行安徽省分行投诉总量、每百万客户投

诉量、每百营业网点投诉量、环比增长率大比例下降。

为消费者服务，让消费者满意，建行安徽省分行

将持续以金融消费者为中心，不断加强消费者权益

保护工作，在践行金融为民的同时，以实际行动构建

和谐金融消费环境，致力于促进真正的消费公平。
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三月春风暖，服务动人心。在第40个“3·15国际消

费者权益日”到来之际，建设银行安徽省分行用有温度的

服务、有力度的宣教、有速度的执行向消费者交出了一份

满意“答卷”。长期以来，建行安徽省分行坚持服务为民

的宗旨，顺应消费者不断变化的金融需求，持续优化业务

流程，延伸服务半径，履行社会责任，力促消费公平，全

力守护和用心关爱消费者。

有温度：坚持以客为尊，打造便民服务

句句表扬，字字暖心。“建行安庆开发区支行，真正做

到了‘为群众办实事’，令我十分感动。”安庆市民杨先生

通过广播电台政风热线传达了对建行的谢意。

“前段时间，我在为母亲办理住院手续时发现她的二代

社保卡损坏，打听了解到各商业银行均可以办理社保卡换

发业务。”杨先生讲述道，“我带着母亲辗转了三家银行网

点，给我的答复都是‘该业务需等上班时间方可办理’。没

办法，我抱着试试看的态度去了建行开发区支行。”

据杨先生回忆，“当时建行开发区支行客户也非常

多，但在大堂经理的引导下，整个大厅有条不紊，我们很

快就被安排到一个专门的柜台，从排队到办好业务全程

不过十几分钟，建行的服务真的是太优质、太高效了！”

杨先生通过一句句真切的话语，将建行“为民服务”的点

滴表露无遗。有温度的服务，才是优质的服务，而杨先生

仅是建行安徽省分行便民暖心服务的其中一例。在工作

中，建行安徽省分行尤为重视“适老服务”。对于不能上门

办理的老年客户，开设绿色通道提供上门办理等服务。

服务无止境，满目皆是情。建行安徽省分行表示，将

始终秉持“以客户为中心”的服务理念，倾情打造便民服

务，用心触摸民生温度，让优质的金融服务实现随手可得

和随时可得。

有力度：普及金融知识，守护资金安全

高效快捷、瞬息万变的时代，给工作、生活带来很多智能

化的便利，但同时也给欺诈案件、网络骗局提供了滋生的土

壤。“老刘啊老刘，你心真大，街上陌生人给的二维码能随便扫

吗？你也不掂量掂量，啥公司比银行利息高那么多？”环卫工

人李大爷苦口婆心地劝说着老刘，并将老刘拉进建行“劳动者

港湾”接受建行工作人员的金融知识教育，此举有效避免了老

刘上当受骗。

据悉，环卫工人李大爷所掌握的金融知识，皆来自于建行

“消保老年课堂”。而像李大爷这样受益于建行“消保课堂”的

老人还有很多很多。

笔者了解到，在工作中，建行安徽省分行不仅以实际行动

守护客户财产安全，而且注重开展金融知识宣教，为消费者筑

牢资金“防火墙”。为全面提高公众金融知识水平和风险防范

意识，构建消费者权益保护体系，该行重点围绕当下社会大众

所关注的重点领域，结合各类金融消费者的行为特点和金融

需求，加强“以案说险”风险提示活动内容，重视不同群体消费

者，并进一步将金融宣教纳入工作总体布局和日常经营中。

一直以来，建行安徽省分行积极落实监管教育宣传要求，

创新教育宣传工作思路，针对“一老一少”客群，创新制作“消保

从娃娃抓起”“消保青年说”“消保智者说”等系列微电影；发挥

社交新媒体传播优势，线上线下相结合，融合“劳动者港湾、公

众教育服务区”等线下特色渠道，打造多位宣教体系；通过将金

融知识送上门、进社区、进乡村等方式，进一步拉近与群众的距

离，并通过客户经理“云工作室”、建行研修平台、建行安徽省分

行公众号等建行官方平台，大力推广消费者权益保护知识。

教育有温度，警示有力度。建行安徽省分行表示，将在做

好为民服务的同时，进一步履行金融机构的社会责任和担当，

保障消费者财产安全，为营造良好、有序的金融环境和经济秩

序奠定坚实基础。


