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为每一份信任担当一份责任
建行上海市分行“以客户为中心”全面构建消费者权益保护体系

消保纳入经营发展战略

“叶经理就是这样耐心地一遍
又一遍为我服务，直到 !"!#万现金
重新回到我的银行卡中。今年春节
期间，叶经理还曾劝我中止一项不
靠谱的投资，使我免受巨大损失，对
此我也心存感激。”
这是一封致建行上海市分行党

委的感谢信。原来，蔡女士存放在他
行卡的资金被盗刷去了第三方理财
机构，情急之下找到了建行的理财
经理叶淼，在叶淼的多次沟通和细
心帮助下，蔡女士的 !"!#万元终于
失而复得。
原本事不关己的一件事，工作

人员却揽为分内事，这些积极担当
行为的后面，其实是建行整体消保
体系和企业文化的建设成果。

!$%#年 %%月 %&日，国务院办
公厅发布了《关于加强金融消费者
权益保护工作的指导意见》，由此，
金融消费者权益保护被提升到了前
所未有的高度。
《意见》提出了对金融消费者八

大权益保障，即财产安全权、知情
权、自主选择权、公平交易权、依法
求偿权、受教育权、受尊重权、信息
安全权等。同时明确了各金融机构
的责任和义务，并通过信息披露、风
险提示、自身业务规范等措施强化
金融服务水平，提高金融消费者风
险防范意识，整体降低行业道德风
险和系统性风险。
建行上海市分行段超良行长提

出：为进一步完善客户服务、优化客
户体验、提升客户贡献，推动客户战
略向纵深发展，市分行将 !'%(年确
定为“客户服务发展年”。以提高客
户服务质量成为工作的主线，在《意
见》精神的指引下，消费者权益保护
工作也紧跟而上。坚持“以客户为中
心”的经营理念) 建行将消费者权

益保护明确纳入经营发展战略，积
极开展消费者权益保护宣传教育，
全面构建消费者权益保护工作体
系。

优质服务从大堂起步

在当前复杂的金融环境下，要
做好消保工作绝非易事，建行上海
市分行提出建立“对外倡导服务体
验，对内倡导服务文化”的服务管理
体系。
为实现服务文化落地，该行从

服务管理机制、服务检查与改进、服
务奖惩措施以及客户投诉处理四方
面入手。打造“服务环境更舒心、柜
面操作更用心、服务客户更真心、化
解投诉更诚心、客户体验更称心”的
网点“五心服务”品牌。改善客户体
验，将“要我服务”变为“我要服务”，
全面提升建行窗口服务水平。
走进建行上海市分行任意一家

网点，营业大厅内，液晶显示屏、
*+, 屏等不断滚动播放提醒语及
-./01动画宣传片。宣传折页架上整
齐摆放着精心设计的消保宣传资

料。在一些网点内还配有公众宣传
教育区，定时更新最新的公众宣传
教育内容。

在建行青浦支行营业大厅内，
趁着公积金调整的繁忙时刻，员工
们手拿折页走向正在等候的客户，
宣传防范非法集资的知识；在地处
上海火车站附近的建行闸北支行营
业室，面对南来北往的客户，大堂经
理和个人业务顾问不厌其烦地主动
解答防诈骗的知识。“消保落地立足
大堂”已成为建行上海市分行各网
点打造服务文化的重要抓手。

党建工作深化服务内涵

加强公众宣传教育，积极履行
社会责任，也是消费者权益保护工
作不可或缺的一环。建行上海市分
行建立了统一的宣传教育活动管理
体系，在这些宣传教育工作中，党员
干部率先垂范，党建工作穿插其间，
在倡导服务精神的同时，实现和谐
金融环境的创建。

进社区、进厂区、进园区、进校
区、进村镇、进楼宇、进市场。每年
“&2%#国际消费者权益日”、“金融知
识万里行”和“防范非法集资宣传
月”等活动期间，建行上海市分行针
对消费者宣传教育活动开展各类
“七进”活动，结合网点区域特点，丰
富多彩，实效性强。

今年七一，恰逢建党 3#周年。
建行上海市分行的“金融知识万里
行”又如期而至，!&个支行 4'个网
点，党支部和全体党员作骨干，入
党积极分子、团员和群众积极参
与，开展了一次以“关注征信记
录”、“远离非法集资”为主题的金
融知识宣传活动，开启了一次特殊
的党员活动。

在社区、在菜场、在居委会，
消费者们纷纷驻足咨询。一些支
行还将金融知识进社区的活动进
行延展。如闸北支行与天目西路
街道合作，签署了“天目西路街道
牵手为老公益主题之金融扶老项
目协议书”。下辖营业室还与新桥
居委会结对子，每周定点上门提
供金融咨询服务，每月开展小讲
座，了解周边居民金融需求，增强
周边居民金融理财和防诈骗的意
识。
服务有起点，满意无终点。建行

上海市分行与消费者心贴心，手握
手，切实维护消费者权益，不断实现
银行和消费者的共赢。

! ! ! !因为一份情感!也因为一份信任!她们承担起对客户"对职业的崇高责任# 银行越大!责任越重$

也许只是一笔小额的存款%一次寻常的转账!建行上海市分行的消保工作人员都认真对待!没有惊天
动地的事情!只是多一份耐心和微笑!多一点警觉和专业!便守护了千万家庭的财产安全!提升了行
业声誉!凝聚了社会和谐$

防范电信诈骗
三道防线层层拦截

很多电信诈骗通过线上支付的

方式进行!

有位客户刚完成网购"立刻收

到一条短信" 短信冒充客服称"客

户的下单不成功"要把钱款退回客

户账户"要客户打 !"""号码确认"

客户信以为真"就打了过去"并报

了自己的建行信用卡卡号和有效

期等信息! 之后联系建行理财经理

符老师"咨询这种方式是否能退款

成功! 符老师一听就非常警觉"意

识到客户的账户可能有风险"于是

先打电话给官方客服电话询问

!"""号码是否属于他们客服"当被

告知该网站没有 !""" 这种电话"

她非常着急要求客户马上打电话

给建行卡中心冻结账户"但客户反

映信用卡中心的电话客户一时打

不通! 情急之下"符老师通过内部

渠道为客户解决问题"堵截了一起

电信诈骗案件!

!建行制度!

电信诈骗案件层出不穷" 手段

不断翻新"不法分子通过木马#伪基

站等发送钓鱼网站" 并通过我行支

付渠道盗取客户资金" 对客户财产

安全造成了极大威胁$ 建设银行上

海市分行有一套创新的电信诈骗防

范办法和三道防线!

首先"及时组织业务培训"提高

员工对电信诈骗行为的识别能力$

其次"明确责任分工"将电信诈骗防

范工作落到实处$ 网点内部细化分

工"形成由大堂经理%柜面人员#后

台主管组成的三道防线" 认真落实

电信防诈骗操作规范&

把客户当朋友
一枚纪念币的周折与圆满

有位林先生通过市长信箱转来

的两封信"让建行人感受颇深#我们

只是点滴付出"却收获满满肯定!

林先生是一名身患残疾的上海

市民"在 #"$%年年初他想用自己的

身份证预约深受广大市民喜爱的猴

年纪念币"他要预约附近网点时"纪

念币都已经预约完毕" 他又选择了

尚有余量的浦东祝桥支行完成了纪

念币的预约!可是"这个网点离他家

很远且本身行动不便" 于是他托人

代为兑换! 由于对网点环境并不熟

悉"受托人未找到兑换网点!抱着试

一试的心态"他写了一封求助信"希

望建行上海分行能将自己预约的 &

枚纪念币" 调换到家附近的建行网

点就近兑换!

当上海市分行消保中心工作人

员收到来信后" 第一时间专人联系

客户和祝桥支行负责人" 妥善处理

客户纪念币兑换的问题!

浦东分行所辖祝桥支行负责人

乔洪海核实以后" 亲自驾车来到客

户林先生所在的云山路支行网点"

联系相关就近兑换的事宜! 同时三

次跟客户电话联系" 提醒客户及时

兑换!

客户成功兑换纪念币后非常满

意" 在感谢信中写道#$你们的努力

和善心" 会为社会种下一颗和谐的

种子"继而生根发芽"开出爱心的花

朵% &

!建行理念!

银行业是金融业更是服务业"

'推己及人(是建行与客户沟通的加

速器$ 建行上海分行高级产品经理

刘星兰表示"相比'把客户当上帝("

我们更愿意把客户当朋友和家人"

付出充分的尊重和理解$ 我们没有

做出惊天动地的事情" 只是多一份

耐心%多一点微笑"多一句问候"真

心关怀每一位客户$

大堂里的卫士
守护老年客户的财产安全

'('诈骗" 也是老年客户容易

上当的痛点%

)月 $(日"临平路支行大堂经

理在巡逻时发现" 有位六十来岁的

老年顾客在取款机前边打电话边操

作自动取款机" 看情景是按照通话

对方的提示进行操作" 凭着多年从

事银行工作的经验" 大堂经理觉得

情景有点可疑"就上前问个究竟%老

人说是 '('理财公司的人打电话"

告诉她有最近有个新的理财产品收

益率有 $&*"起点金额只要 $万元"

让她直接自动转账到指定账户即

可% 大堂经理一听就知道这是一个

骗局"他不断耐心向客户解释"购买

任何理财产品不可能通过转账汇款

的方式进行" 终于使这位执意要转

账的老人理解%

临平路支行员工在服务老年客

户中"不光是解决业务上的问题"更

是作为金融卫士保护着老年客户的

财产%

!建行提醒!

王意娜" 建行上海分行投诉处

理工作的'元老("在这条业务线上

耕耘了 !"年$ 她告诉记者"防范非

法集资"是当下又一个重点$老年客

户往往只看见有'高息(的光芒"而

不见'风险(和'安全($ 而那些非正

规机构"正是利用老人的单纯"想要

刮走这些中老年人一辈子的积蓄$

所以"建行提醒大家!非法集资

多危害"投资理财需谨慎)不盲从宣

传广告"不听信他人诱导)不眼红高

额回报"不落入陷阱圈套$拒绝高利

诱惑"远离非法集资$
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这些人"这些事


