建行有声有色开展

“金融知识进万家”宣传服务月活动

河南客户柳先生因个人贷款问题向中国建设银行投诉，但对处理结果仍然不太满意，便拨打了建行总行投诉监督电话，最终获得圆满解决。这是建行今年开展“金融知识进万家”宣传服务月期间发生的一件平常事，而这样的事现在每周都会发生。今年6-9月份，建行积极响应银监会号召，大规模地、有声有色地开展了“金融知识进万家”宣传服务活动，取得一系列显著成效。
“四位一体”筹划组织宣传月活动
组织领导到位。建行将宣传月活动作为贯彻落实党的群众路线教育实践活动的一项具体行动，行领导多次做出重要批示。9月1日活动启动当天，王洪章董事长出席了银监会在北京举办的活动启动仪式。总行专门成立了由主管副行长任组长、投资理财总监任副组长、产品创新与管理部等相关部门主要负责人为成员的全行“金融知识宣传服务月活动”领导小组。9月25日，杨文升副行长出席了银监会在北京举办的银行业消费者权益保护国际研讨会。按照总行要求，各分行成立了由分管行领导任组长的活动领导小组，保证活动各项工作层层落实。

安排部署到位。根据银监会工作安排，建行结合本行实际，迅速制定和印发了活动实施方案，并要求各分行切实加强对活动的组织领导，积极配合所在地区监管部门工作，严密监控活动组织开展情况。按照总行要求，各分行均制定了活动实施细则和应急预案。 
响应落实到位。在宣传月活动的各个阶段，建行均积极响应并有效落实银监会要求。在活动筹备阶段，优质、高效地完成了活动宣传用语及标识征集和评选、公益广告替换、宣传片协助拍摄等一系列工作。9月1日活动启动当天，建行各级行领导均参加了银监会及其分支机构组织的活动启动仪式。在活动持续开展阶段，认真开展金融知识宣传教育，并及时报告和宣传活动开展情况。

检查督导到位。建行大力加强对活动筹备和开展过程的监控管理，建立了全行范围的沟通协调和信息报告制度，各分行按照总行要求认真开展现场检查督导。如：吉林省分行成立了金融知识宣传服务月工作督导组，并设计了《金融知识宣传月活动检查底稿》，由分管副行长亲自带队进行现场检查；青岛市分行启动了专项检查，通过“神秘人”调查方式，对辖内各网点的服务质量和宣传月活动执行情况进行暗访；海南省分行每周派出两个检查组，对辖内重点宣传网点逐一进行巡查，对非重点宣传网点进行抽查。

认真完成银监会统一部署的宣传教育工作

积极参与活动启动和集中宣传工作。在9月1日活动启动当天，积极参加银监会及其分支机构牵头的活动启动和集中宣传工作，通过发放宣传资料、解答客户咨询等多种形式，对个人贷款、信用卡、借记卡、银行理财、电子银行、自助设备、代销业务、防范非法集资等八个业务领域的金融知识进行宣传讲解，社会反响热烈。如：安徽省分行当天发放宣传折页6万多份，解答客户咨询1万人次以上；河北省分行印制宣传材料36万余份，现场发放近5万份；浙江省分行发放宣传材料3万多份，发送手机提醒短信45万条。
多渠道持续开展公众宣传教育。活动持续开展阶段，建行通过营业网点和电子银行渠道，扎实、有序开展对公众的金融知识宣传教育。内部，在营业大厅设置咨询台，选派业务骨干担任宣传员，主动向客户发放宣传折页，讲解金融知识；在营业网点显著位置布放活动宣传易拉宝、宣传折页、宣传海报，通过液晶电视、LED显示屏、自助设备、多媒体终端等设备循环播放活动宣传标语和宣传片，并摆放《中国航班》消费者权益保护专刊和《银行服务百姓读本》等刊物，供客户阅览。外部，建行将本行9月14日新浪网、9月15日人民网的商业广告替换为银行业消费者权益保护公益广告；积极通过官方网站、官方微博、微信及自有短信平台等电子渠道开展金融知识宣传教育。如：辽宁省分行充分利用电子渠道优势，及时向其互联网网站901万客户、官方微博50万粉丝和微信平台1.7万受众，发布活动宣传信息；上海市分行通过95533短信平台向广大客户发送公益宣传短信，发送数量达150万条。
精心组织参与消费者权益保护知识竞赛。银行从业人员消费者权益保护知识竞赛是今年银行业消费者权益保护工作的重要内容之一。建行结合宣传月活动，精心组织参与此次知识竞赛，总计举办相关业务培训1,000场次左右，培训人员超过10万人次。截至9月底，25个分行在地区初赛中荣获团体奖，61名员工荣获个人奖，17个分行的33名员工入选所在地区由6名银行从业人员组成的复赛代表队。其中，湖南、青海、山东、贵州、北京、福建、广西等7个分行入选全国复赛的人员数量在当地占比达三分之一以上（含）。湖南省分行表现尤为突出，所在地区代表队成员全部来自该行。
及时报告和宣传活动开展情况。及时收集和报送活动开展情况信息，并应邀在9月下旬银监会举办的银行业消费者权益保护国际研讨会媒体通气会上，介绍建行消费者权益保护监督考评工作的开展情况。广泛开展内外部宣传。对内，通过建行报和内部网站及时披露活动进展信息；对外，通过全国和各地的主流媒体，介绍建行宣传月活动以及消费者权益保护相关工作的开展情况，形成较为广泛的社会影响。
积极策划组织消费者权益保护特色活动

建立客户投诉监督机制。建行始终高度重视客户投诉管理，建立了包括电话银行、网上银行和营业网点等在内的多渠道客户投诉管理体系，并将投诉视作重要的管理资源，驱动产品服务改进。为加强投诉监督管理，建立客户申诉渠道，建行于8月1日在同业中首家开通运行投诉监督电话，受理客户因对投诉处理不满而进行的申诉。从目前情况看，投诉监督电话的设立有效推动了客户问题的解决，并赢得客户认可。

面向员工开展特色宣传教育活动。结合宣传月筹备，首次举办全行消费者权益保护培训班，邀请银监会银行业消费者权益保护局和中国银行业协会自律部专家为学员授课，取得良好的培训效果。宣传月期间，在总行办公楼一层大屏幕滚动播放活动宣传短片、口号、标识及FLASH动画，以提高总行本部员工对消费者权益保护工作的认知和认同。在总、分行信息网站开设宣传月活动专栏，及时报道相关工作动态。
面向消费者开展特色宣讲活动。根据总行要求，建行各分行结合当地实际，在宣传月期间开展了金融知识进社区（如云南省分行走进大树营社区）、进校园（如安徽省分行走进中国科大）、进农村(如甘肃省分行走进天水市秦安县农村)、进部队（如四川省分行走进武警8743部队）、进工厂（如重庆市分行走进中冶集团厂区）、进机关（如新疆区分行走进哈密市委机关）、进媒体（如宁波市分行走进《宁波晚报》）等一系列特色宣讲活动，以通俗易懂的语言、图文并茂的方式，向不同类型的消费者群体宣传普及金融知识。据统计，仅陕西省分行就进驻校园宣讲金融知识274次、社区112次、农村20次、工业园区6次，受到广大消费者的一致好评。

加强特定业务领域的消费者权益保护宣传教育。在私人银行业务领域，在上半年印发《私人银行客户投资者教育工作规程（试行）》基础上，宣传月期间，编写完成供客户使用的《私人银行投资者教育知识读本》、《私人银行客户信息保护温馨提示》以及供员工使用的《私人银行业务相关法规制度选编》等宣传教育文本。在信用卡业务领域，结合宣传月活动，利用自有客户服务平台开展“800客户之声”体验，并组织了“送培训、下基层”专项活动和“我学、我用、我营销”信用卡业务竞赛。
据不完全统计，宣传服务月期间，建行经办个人业务的所有营业网点均开展了宣传教育活动；全行累计出动宣传人员9.1万人；户外宣传点布置数量超过3,000个，发放宣传材料1,250多万份，接待消费者650万人次；发送公益短信760多万条，在各类媒体投放的公益宣传片及广告数量达7,000个以上，各类媒体对建行活动开展情况的宣传报道超过1,800次。通过开展宣传月活动，既提升了广大消费者保护自身资金财产安全的意识和能力，也加深了全行广大干部员工对银行业消费者权益保护工作的认知和认同，增进了银行与客户之间和谐、共赢的金融消费关系。为巩固活动成效，建行将持续推动消费者权益保护宣传教育的长效机制建设，健全“三位一体”的宣传教育体系，进一步完善管理框架，为推动银行业消费者权益保护工作做出应有贡献。
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