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建设银行积极构建和谐共赢金融消费关系

为老百姓金融权益保驾护航

加强消费者权益保护是广大银行业消费者的热切希望，更是银行业坚持以人为本、履行社会责任、规范经营行为，实现可持续发
展的必然选择。一直以来，建设银行高度重视消费者权益保护工作，始终将其作为国有商业银行应尽的社会责任加以落实，并
不断取得新的进展，努力构建与消费者之间和谐、共赢的金融消费关系。 郑州晚报记者 倪子 杨长生 通讯员 张新乔

建设银行坚持将投诉管理作为消费者权
益保护工作的一项重要内容常抓不懈，并持续
提升投诉受理和处理能力。

首先，该行主动为消费者提供便利、畅通
的投诉渠道。目前，建设银行可通过 95533 电
话银行、400/800 客服热线、营业网点、互联网
网站、客户投诉专用邮箱、官方微博微信、来信
来访等多种途径受理消费者投诉，并率先在同
业中开通投诉监督电话，受理和处理消费者因
对投诉处理不满而进行的申诉。

其次，持续提升投诉处理能力。完善问题
处理管理机制，优化问题处理系统功能，加强
员工培训，以及在网络金融渠道整合平台中建
立专门的客户之声模块，对收集到的消费者投
诉、建议和咨询进行分类分解，确保消费者需
求得以快速处理和解决。

最后，积极促进消费者投诉转化为管理资
源。投诉处理牵头管理部门每月制作问题处
理工作月报，对客户问题及其处理情况进行分
析，及时改进产品和服务，提高消费者满意度。

近年来，建设银行将消费者权益保护
工作定期纳入董事会议事范畴，并逐步建
立起在董事会和高管层领导下、产品统筹
与创新委员会负责统筹、相关部门及分支
机构各司其职的消费者权益保护工作管
理体系。先后制订《关于做好消费者权益
保护工作的若干意见》《消费者权益保护
工作指引》等制度。建立各层级消费者权
益保护工作专职联系人制度和日常沟通
机制，加入银监会发起成立的银行业消费
者权益保护工作高层指导委员会，并主动
开展与银行业协会、消费者协会和同业的
沟通交流。

为全方位开展消费者权益保护宣传
教育，建设银行连续两年开展“金融知识
进万家”宣传服务月活动，连续 4 年配合
开展“普及金融知识万里行”活动，以及
金融知识进校园、进社区、进农村等活
动。在 2013 年“银行从业人员消费者权
益保护知识竞赛”中，建设银行荣获“银
行业金融机构突出贡献奖”和唯一的个
人特等奖。

持续完善消费者权益保护
工作

20072007年以来，建设银行逐步建立起国内同年以来，建设银行逐步建立起国内同
业领先的消费者服务质量监测评价体系，一是通业领先的消费者服务质量监测评价体系，一是通
过对消费者满意度进行持续监测，并开展神秘人过对消费者满意度进行持续监测，并开展神秘人
专项调查，有针对性地实施产品和服务改进。二专项调查，有针对性地实施产品和服务改进。二
是持续提高渠道服务能力。近年来，建设银行大是持续提高渠道服务能力。近年来，建设银行大
力推进营业网点“三综合”建设，提高网点服务能力推进营业网点“三综合”建设，提高网点服务能
力。同时，加大自助渠道建设，稳步推进电话银力。同时，加大自助渠道建设，稳步推进电话银
行的集约化经营，并不断完善网上银行、手机银行的集约化经营，并不断完善网上银行、手机银
行等渠道服务。三是持续加强产品与服务创行等渠道服务。三是持续加强产品与服务创
新。通过及时跟进前沿技术，加速创新应用，在新。通过及时跟进前沿技术，加速创新应用，在
现有产品服务基础上不断实施功能拓展等方式，现有产品服务基础上不断实施功能拓展等方式，

满足消费者日益多元化的金融需求。满足消费者日益多元化的金融需求。
自自 20052005 年股改上市以来，建设银行经营年股改上市以来，建设银行经营

业绩持续、稳定增长，并连续获得“中国最受尊业绩持续、稳定增长，并连续获得“中国最受尊
敬中资银行”、“中国最佳零售银行”、“社会责敬中资银行”、“中国最佳零售银行”、“社会责
任最佳公益慈善贡献奖”等多项表彰和社会奖任最佳公益慈善贡献奖”等多项表彰和社会奖
项，多次进入中国品牌价值十大排行榜。上述项，多次进入中国品牌价值十大排行榜。上述
成绩的取得与广大银行业消费者的信任与支成绩的取得与广大银行业消费者的信任与支
持密不可分。持密不可分。20152015年，建设银行将持续巩固与年，建设银行将持续巩固与
消费者之间和谐、共赢的金融消费关系，为推消费者之间和谐、共赢的金融消费关系，为推
动银行业消费者权益保护工作再上新台阶、促动银行业消费者权益保护工作再上新台阶、促
进社会和谐稳定作出新的努力。进社会和谐稳定作出新的努力。

建立健全多渠道投诉管理体系


