
05
2019年3月15日 星期五
组版李 静
校对陈文彪

履行大行社会责任，营造和谐金融环境
——建行安徽省分行积极开展“3·15金融消费者权益日”活动

一、高度重视，加强组织领导
全行高度重视，认真部署，坚持“以人民为中

心”的发展思想，切实加强组织领导，统筹策划，

持续推动消费者权益保护工作。各行统一思想，

增强政治敏锐性，按照监管部门及总行的工作要

求，切实做好“两会”及“3·15”期间客户服务、安

全运营及宣传教育工作，提升服务质量和服务效

率，确保金融知识普及宣传工作顺利开展并取得

实效。

二、精心策划，周密安排部署
为丰富宣传内容，增强宣传效果，明确活

动目标，落实具体安排。一是组织印发《2019

金融消费者权益日宣传手册》等宣传资料，共

计 7 万 多 份 ；通 过 营 业 网 点 广 告 机 在 全 辖 循

环播放“3·15”宣传海报；通过营业网点 LED

显 示 屏 在 全 辖 滚 动 播 放“3·15”活 动 名 称 和

宣 传 口 号 。 二 是 辖 内 单 位 结 合 自 身 实 际 ，主

动 策 划 制 作 横 幅 、视 频 、海 报 、折 页 、微 信 等

特色宣传材料；积极组织召开培训及动员会，

根 据 活 动 的 主 题 及 宣 传 重 点 ，结 合 前 期 各 类

宣 传 活 动 总 结 的 宝 贵 经 验 ，充 分 做 好 活 动 前

的组织动员和人员培训工作。三是为保证活

动 宣 传 效 果 ，各 级 机 构 加 强 对 活 动 进 行 巡 查

督 导 ，确 保 做 到 贯 彻 执 行 到 位 、跟 踪 落 实 到

位，不断建立健全督导机制。

三、夯实基础，提升服务能力
全行以“3·15”消保宣传活动为契机，深入开

展学制度、优服务、降投诉、防风险等各项活动。

学制度：组织员工深入学习《消费者权益保

护法》《中华人民共和国广告法》等法律法规及

《网点现场投诉处理手册》、总行开发制作的消费

者权益保护相关网络课程等；每周定期在晨例会

上学习客户投诉典型案例，全面提高网点人员客

户服务意识和投诉处理能力，不断提高员工消保

服务意识和能力。

优服务：结合总行部署的“服务质量提升年”

活动要求，强化服务意识，改善服务质量，提高服

务效率，创新服务形式，有效落实服务工作责任

制。如多措并举缩短营业网点排队等候时间，提

升客户体验；开辟绿色通道，安排专人引导，主动

上门服务，关爱特殊群体，满足客户特殊金融服

务需求；加大检查力度，确保员工着装统一，用语

规范，仪容举止得体，服务态度礼貌谦和，强化落

实大堂服务等。

降投诉：高度重视客户投诉管理工作，根据

监管部门、总分行出台的投诉处理管理办法及流

程，建立健全高效、规范、透明的投诉处理机制。

严格落实首问负责制，确定网点负责人作为投诉

处理第一责任人，立足现场和基层，第一时间做

好客户问题处理工作，有效化解客户不满情绪，

防范声誉风险。

防风险：以保护客户生命财产安全为前提，

积极、稳妥开展服务事件应急处置工作。结合工

作实际，对可能面临的突发情况进行充分预判，

完善应急预案，提前组织学习和演练，有效提升

员工安全意识及突发事件应对能力。同时，为加

强服务应急管控，各行成立应急处理团队，指定

专人负责应急管理，建立重大事项报告机制，牢

固树立“安全重于泰山”和“案件事故零容忍”的

理念。

四、强化宣传，营造活动氛围
充分发挥传统媒体与新媒体的各自优势，主

动创新宣传教育形式，除充分利用 LED 显示屏、

液晶电视、自助设备、公众教育区、大堂咨询台、

“劳动者港湾”等物理网点平台开展金融知识普

及宣传，还通过内外部网站、报刊、广播、电视、微

信、微博、短信等各种方式，探索宣传新思路，实

现金融知识网状传播，以接地气的方式增强消费

者对金融宣教的认同感。如：

利 用 节 日 氛 围 ，开 展 主 题 宣 教 活 动 。 在

“学雷锋日”当天，宿州萧县支行来到城南社区

养老院慰问孤寡老人，并为他们普及防电信诈

骗等金融知识，让老人们感受到爱心和温暖。

在“三八国际妇女节”当天，合肥城西支行、滨

湖 新 区 支 行 、巢 湖 分 行 等 纷 纷 借 助 营 业 网 点

“劳动者港湾”平台开展“送温暖”主题活动，为

辖区街道的女性环卫工人送上节日的问候和祝

福，并围绕账户资金安全和个人信息安全等金

融消费安全问题普及金融知识，强化风险责任

意识。

积极探索宣教新思路。其中，合肥滨湖新区

支行、宿州分行、阜阳分行、安庆分行、亳州分行

等踊跃参加总行组织的动漫自媒体宣传，呈现出

一批如“天上不会掉陷阱，电信诈骗须警惕”、“远

离非法集资，拒绝高利诱惑”“提升金融素养，争

做金融好网民”“预防假币，从你我做起”等优秀

作品，让消费者在欣赏诙谐幽默的漫画时，掌握

金融知识和防骗技巧，打破宣教的固有模式，提

升金融宣教的趣味性。

为进一步提升金融消费者的风险责任意识、

权利意识和风险管理能力，履行大行社会责任，共

同打造和谐金融消费环境，树立良好的服务品牌

和社会形象，“3·15”即至，建行安徽省分行高度重

视，多措并举，提早预热，积极行动，持续推进消费

者权益保护工作深入、有序开展，为广大消费者送

去金融知识和贴心服务。

广告


