以客户为中心 创建和谐消费环境
——建设银行为金融消费者保驾护航
春节长假结束，银行又迎来了新一波“客流高峰”。为让广大消费者“少跑腿、多办事、不添堵”，建设银行加强全渠道服务管理，努力让每一位客户微笑而来、满意而归。作为致力于“服务国家、服务民生”的国有大行，建设银行将消费者权益保护工作纳入企业经营发展战略之中，在产品开发屡出新招、服务领域不断拓宽的同时，持续以专业、贴心、暖心的服务，为全国的金融消费者保驾护航。
为客户财产“把好安全关”
某日，一位老年客户来到建行长沙黄兴中路支行，急着要将10万元汇到某投资公司的账户上。大堂经理赶紧上前仔细询问，发现这位老人对收款方并不熟悉，却不断要求尽快办理，情况十分可疑。通过进一步了解得知,老人经“干女儿”介绍，准备用多年积攒的养老金购买该投资公司的理财产品，据说年化收益率为15%-20%，且没有任何风险。大堂经理敏感地意识到这有可能是金融诈骗，立即协助老人打电话向其家人了解情况。原来，老人口中的“干女儿”和他认识并不久，假意嘘寒问暖，实则向他推荐高息“理财产品”，并声称额度有限，要求尽快汇款，老人一时冲动，听信了“干女儿”的话。在建行员工及其家人长达一小时的不懈劝说和讲解后，老人终于打消了汇款的念头，其家人也为建行员工对客户高度负责的精神而连声称谢。
在建行，像这样帮助客户免于受骗、保护客户资金安全的故事还有很多。建行员工以过硬的专业素质和高度的职业敏感，帮消费者识别出一个个诈骗陷阱，建行也成为了百姓心中的“靠谱银行”。长沙黄兴中路支行的网点员工小李说：“财产安全权是消费者八项权益里的头一个，行里已经培训多次，我早就烂熟于心了！每天都接触各行各业的客户，一旦发现苗头不对，心里那根弦一下子就绷紧了。”
据了解，多年以来，建设银行通过不断健全体制机制、强化员工消保意识、规范制度办法、加强内部管控等举措，为保护消费者财产安全设置了重重“防火墙”。针对钓鱼网站对公众利益造成的极大损害，建立了“发现早、关闭快、危害小”的反钓鱼工作机制，2017年处理关闭钓鱼网站及支付链接9792个，将风险遏制在客户交易之前。据建行客户服务中心95533的负责人介绍，2017年，该中心因受理疑似被诈骗求助电话而为客户保全资金约2090万元。另据该行安保部负责人介绍，建设银行为支持公安机关打击电信网络新型违法犯罪等活动，专门开发了外部欺诈风险管控系统，与公安部、国家安全部“总对总”直连对接，快速控制涉案资金。2017年，建设银行累计为受害客户追回资金损失2900余万元，有效维护了人民群众的财产权益，履行了国有大行的社会责任。
第一时间帮客户解决问题
随着消费者维权意识不断增强，客户对银行服务也提出了更高要求。如何帮助客户妥善解决问题、及时回应客户诉求，是商业银行面临的一项重要考验。
建设银行高度重视客户体验，把处理客户投诉、解决金融纠纷作为重点工作常抓不懈。广泛通过营业网点、自助设备、网上银行、手机银行、官方网站、微博、微信等渠道公布客服与投诉热线，并设置网站在线客服和网上银行客户邮箱，拓宽消费者问题反馈渠道，力争在第一时间帮助客户解决问题。同时，持续推广“客户问题快速处理机制”，在内部建立联动的快速通道，高效处理紧急客户问题。
针对近年来较为突出的客户理财纠纷“取证难”问题，建行借助自主开发的“新一代”核心系统，将“双录”（理财产品销售专区录音录像）嵌入业务交易流程之中，使每笔在网点柜台购买的理财产品都有据可查，如果发生纠纷，可随时调取，让客户理财无忧。对客户投诉难点问题，建行还通过设立全行“问题解决”平台的方式，集思广益，共同就投诉热点问题进行深入分析，及时回应客户关切，并建立机制，持续改进产品设计、优化服务流程。
经过不懈努力，2017年，建行全行投诉量较上一年度降低了32.6%，客户满意度高出同业平均水平2.9个百分点。
普及金融知识 方便亿万客户
在做好客户服务的同时，建设银行始终将宣传普及金融知识作为应尽的社会责任，持续深化金融宣教工作。围绕消费者关注的金融热点话题，主动走近学生、企业职工、小商户、少数民族、军人、残障人士等客户群体，把金融知识送进了学校、工厂、社区、军队、商圈，送上了火车、地铁、公交车，送到了田间地头和农户家里……
家住农村的张女士，每月都要步行到3公里外的建行网点，为在外求学的儿子办理汇款，十分辛苦。常为她服务的网点员工了解到张女士家中具备上网条件，便主动上门为她普及了网上银行的相关知识，手把手教会她使用网上银行汇款，还细心讲解了如何识别非法钓鱼网站等注意事项，为她解决了大难题。张女士欣喜地表示，要把自己的亲戚朋友都介绍到建行来“涨知识”。
2017年，建行积极在全国范围内开展“金融知识普及月”、“金融知识进万家”、“送金融知识进校园”、“打击电信网络新型违法犯罪集中宣传月”等宣教活动，并在营业网点打造公众教育专区、专栏，不定期举办与消费者权益保护内容相关的“微沙龙”活动，利用客户办理业务的等候时间，开展常态化的宣传教育，提升广大消费者的金融知识水平和风险防范能力。在活动期间，建行1.4万多个营业网点、超过12.8万员工参与，组织集中宣教活动约11000次，发放宣传材料约573万份，发送宣传短信、微信和微博约387万条，金融知识普及活动受众超过1898万人次。宣传教育活动的成功组织赢得了社会的广泛赞誉，并荣获银监会组织开展的“金融知识进万家”宣传服务月活动“先进单位”称号。
刷刷脸，让“冒名者”无所遁形
如今，在建行网点，智慧柜员机可以通过人脸识别技术自动实现信息采集与客户身份辨识，消费者在办理开户等业务时，只要“刷刷脸”，系统就可以快速完成客户本人与证件照片的智能电子化特征匹配，轻松认证身份，大大提高了业务办理效率，提升了客户体验。同时，在传统“人控”的基础上，增加“机控”审核模式，也为账户安全提供了双重保障，让“冒名开户”、“冒名挂失”等行为无所遁形。目前，建设银行4.8万台智慧柜员机已全面应用人脸识别技术并实现了远程审核的功能。
不久前，建行广东分行就利用“高科技”成功阻截了一起冒名开户案件。一名不法分子利用他人身份证件在智慧柜员机上办理开户业务时，人脸识别系统审核两次都未通过，引起网点员工的高度警惕，在与其进一步核实身份的过程中，该“客户”支支吾吾接连“漏馅”。 建行员工在确认冒名开户事实后，按照相关规定，及时向公安机关报案，并将冒用的身份证件移交公安机关。建行智慧柜员机精准高效的辨识技术也赢得了公安机关的大力“点赞”。
针对流窜作案的惯犯，建行创新建立“人脸灰名单库”，灰名单内的人员在建行任何渠道办理业务，系统都可及时发现、自动预警、精准定位，大幅提升了安全防控等级，形成了覆盖“全网点、全渠道、全流程”的严密防控网络。自2017年9月至今，已有效识别堵截灰名单客户冒名办理业务4302次，协助公安机关成功抓获犯罪嫌疑人142名，切实保障了广大人民群众的合法权益，维护了健康稳定的金融秩序。
