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让学生远离“毒”贷款

! ! ! !年初，客户赵女士（拄拐）中午
由儿子陪同来建行杨思支行，办理
异地社保储蓄卡激活业务。网点大
堂经理，因客户腿脚不便，细心安排
其就座。了解到客户 !""#年回的上
海，因异地社保储蓄卡社保功能异
常，给客户带来很大不便。网点主动
联系了异地开户行，但由于种种原
因，导致卡片不能激活。赵女士表示
虽然业务未成功办理，但她对于建
行工作人员的尽职尽责和热情服务

表示感谢。对员工放弃中午就餐时
间为其服务，特别从进门开始，服务
非常周到，有问必答，以及网点其他
工作人员给予的热情帮助，表示非
常感动，特别致电 $%%&&表扬大堂
经理，并通过电台等媒体表扬。

建行田国立董事长要求建行
人“以自身平凡服务者姿态融入社
会机体之中，躬身力行、润物无声，
于小善中见大义”。建行上海市分
行用“金融”这把手术刀来破解社

会痛点问题，全力推进网点无障碍
服务环境建设。建行上海卢湾支行
营业室 !"'(年成功创建成为“上
海银行业无障碍环境建设”示范网
点，成为当年上海地区两家示范网
点之一。!"')年 '!月发布“建行惠
民生，关爱残疾人”助残服务行动
方案，分阶段全方位提高无障碍服
务能级，不断厚植热心助残的社会
风尚和人文关怀，走在了系统和同
业前列。

暖心的公众宣传教育从大堂出发
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保护消费权益 履行大行责任
“2018年度中国银行业文明

规范服务千佳示范单位”上海
建行 7家网点获评，1家网点获
评“2017年度中国银行业文明
规范服务百佳示范单位”，6家
网点获评“2017年度中国银行
业协会五星级网点”。2018年
底，所有网点全部通过银行营业
网点服务国家标准复审，成为上
海地区首家完成银行业网点服
务国家标准认证和复审的商业

银行。与此同时，客户投诉总量
持续下降。成绩背后，是上海建
行坚持追求客户体验品质化，消
费者权益保护立体化的辛勤付
出。

为积极响应党的十九大“满
足人民日益增长的美好生活”和
国家推进“普惠金融”的要求，对
接“上海服务”品牌建设，打造
“上海建行服务”品牌，建行上
海市分行党委高度重视消费者

权益保护工作，始终坚持“以客
户为中心”的发展理念，始终坚
持“目标融入、制度融入、行为融
入”管理目标，始终坚持以“渠道
智能化、服务智慧化、管理精细
化、体验品质化”客户服务，健全
体制机制、规范经营行为、加强
投诉管理、提升宣教成效、完善
内部管控，消费者权益保护工作
质效不断提升，努力打造客户最
满意的“首选”银行。

客户的事情就是我们的份内事

守护老年客户的财产安全

! ! ! ! !"'%年 ''月，国务院办公厅
发布《关于加强金融消费者权益保
护工作的指导意见》，《意见》明确提

出了对金融消费者八大权益保障，
同时明确了各金融机构的责任和义
务，通过信息披露、风险提示、规范

自身业务行为等措施强化金融服
务，提升金融消费者风险防范意识，
进而降低行业整体道德风险和系统
性风险。

中国建设银行董事长田国立
提出“ 国有大型银行要有大格局、
大担当，着力服务国家、服务人
民。”上海建行将消费者权益保护
融入经营发展，积极培育消费者权
益保护的企业文化，将消费者权益
保护融入每个员工的血液中，融入
每个员工的业务流程中，全面构建
消费者权益保护工作体系。

不久前，建行上海四平路支行
成功拦截了一起电信诈骗，为客户
保住了258万元存款，得到了客户

和警方的高度赞扬，上海新闻综合
频道在新闻栏目也进行了专门报
道。当日下午一时许，客户刘女士
神色紧张地跑进网点，拿出身份证
及银行卡，对客户经理小单说：“快
帮我查一下银行流水和存款情
况！”单经理凭借多年工作经验，结
合平时防诈骗教育培训，断定客户
刘女士遇到了电信诈骗。刘女士自
述刚接到自称电信工作人员的电
话，告知有人盗用其个人信息从事
非法交易，并将电话转接给“警方”
专员。通话中，所谓的“警官”特别
要求刘女士不要声张。假冒警方的
骗子让刘女士深信自己“摊上了大
事”。单经理在安抚客户的同时，提

醒客户守好钱袋子*千万别上当。刘
女士惊魂未定，将信将疑。为了阻
止刘女士继续被骗，单经理当场拨
通诈骗电话，拆穿了骗子的真面目。
这时刘女士才缓过神来，恍然大悟，
意识到自己差点上当受骗。公安民
警也闻讯赶到，得知刘女士的“钱袋
子”安然无恙，语重心长地劝诫刘女
士吸取教训，提高自我防范意识。
客户的事情都是建行人眼里的

份内事，积极担当行为折射的是上
海市分行消费者权益保护体系和服
务文化的建设成果。!"')年，全年
各网点，帮助客户拦截电信诈骗 +&

件，拦截 ,!,转账 -&件，共为客户
挽回损失 -'(+万元。

种下和谐种子 收获爱心花朵

! ! ! ! 走进上海建行的任一家网
点，营业大厅内，各类风险提示
温馨而来，液晶显示屏、./0 屏
等不断滚动播放提醒语及 12345

动画宣传片。统一制作的消费
者权益保护宣传栏里整齐摆放
着精心设计的消保宣传资料。
在一些网点内还配置了公众宣
传教育区，定时更新宣传教育
内容。

加强公众宣传教育，积极履
行社会责任，是消费者权益保护
工作不可或缺的一环，建设银行
上海市分行建立了统一的宣传教

育活动管理体系，在倡导服务精
神的同时，实现和谐金融环境建
设。

进社区、进厂区、进园区、进校
区、进村镇、进楼宇、进市场。每年
“&·#%国际消费者权益日”、“金融
知识万里行”、“金融知识进万家”和
“防范非法集资宣传月”等活动期
间，上海建行针对消费者宣传教育
开展各类“七进”活动，结合网点区
域特点，开展丰富多彩的活动。在社
区，在菜场，在居委会，消费者纷纷
驻足咨询。一些网点还将金融知识
进社区进行延伸，如建行紫竹支行

携手紫竹半岛居委共同组织开展了
“感恩贤内助 泾彩耀军旗”军嫂八
一庆祝活动。通过现场发放资料、手
册以及现场讲解等形式向活动现场
群众宣传防范电信诈骗知识，引导
公众不轻信来历不明的电话和手机
短信，不向别人透露自己及家人身
份、存款、银行卡等信息，不向陌生
人汇款、转账，不慎被骗应及时向公
安机关报案。结合防范和打击非法
集资宣传、反假货币宣传活动，讲解
非法集资、假货币和电信诈骗的常
见手段，提示加强网络安全防范，保
护好个人财产安全。

! ! ! !一天，建行网点某大堂经理在大
堂巡视，发现一位六十来岁的老年客户
急匆匆，一边掏出手机，一边准备办理
转帐业务，上前一问，原来是客户收到
购买高利率理财产品的短信，对方要求
转账购买。大堂经理查看短信后便开始
对客户进行耐心的劝导，分析短信的内
容，客户听了半信半疑，等待对方第二
次打电话来。结果，第二次通话时对方
一听客户心生疑虑，话说到一半就挂断
了。客户这才如梦初醒，连连感谢。
服务老年客户，不仅是解决业务

上的问题，更要关爱老人，结合老年
客户的实际提供便利，帮助老年客户

提高警觉，远离高息高利的各类诈骗
诱惑，守护财产平安。

!6#)年，建行上海市分行围绕
“悠享”产品、“暖心”服务、“晚晴”权益
三大板块，整合金融及非金融服务，设
计具有上海特色的老年客户综合服务
方案，发布“安心悠享·晚晴暖心”服务
品牌，正式推出老年客户特色服务，为
老年人设立爱心窗口，设置爱心座椅，
提供如厕或导厕服务等，让老年人在
建行办理业务更安心。
服务老年客户既响应了党的十

九大号召，贯彻了国家“普惠金融”的
要求，彰显了大行的担当和责任。

! ! ! !近年来，校园贷问题频发。如
何让大学生了解“毒校园贷”的危
害，远离非正规金融渠道，使用正规
金融手段，成为建行人思考的问题。
为更好地向大学生提供信用消

费服务，建行上海市分行吹响全面
进校园的号角。!6#)年 $月，上海
建行与人民银行上海总部、上海银
监局、上海保监局、上海市网信办在
复旦大学联合举办了“金融知识校
园行”大型活动，向学生普及金融基
础知识，增强学生风险防范意识和
自我保护意识，引导其树立正确的
消费观念，远离非法金融活动。上
海建行走进各类学校近 #&6所，开
展各类宣传活动近 !%!场次，以满
足大学生在消费、创业、培训等方面
合理的信贷资金和金融服务知识需

求，面向大学生提供定制化、规范化
的“学 7贷”金融服务，提高大学生
校园服务质效，校园金融秩序得到
根本性改观，校园金融风险也得到
了有效释放———上海市分行真正成
为了校园金融安全的守护者。

! ! ! ! "奔向美好生活的路上!一个都不能少&%消费者保护事关百姓
的根本利益! 直接影响人民群众对美好生活的获得感& !月 "#

日"金融消费者权益日%!建行上海市分行和建行信用卡中心联合
开展金融消费者保护教育宣传活动! 在陆家嘴中心绿地设立主会
场!在全市各大网点设立分会场!同步举行现场咨询宣传活动& 中
国人民银行金融消费权益保护局$ 上海银保监局$ 建行信用卡中
心$建行上海市分行领导出席活动& 现场!中国人民银行金融消费
权益保护局$ 上海银保监局对建行上海市分行近年来消费者权益
保护工作予以肯定!对建行普惠金融的实践和探索给予高度评价&


