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3月9日以来，建行义乌分行聚
焦“普及金融消费者八项基本权利”

“宣传金融纠纷多元化解机制”“强化
‘三适当’原则”“夯实诚信文化建设”
四大主题，开展2024年“3·15”金融
消费者权益保护教育宣传活动。

立足网点、辐射周边，在营业网
点大厅、公众教育宣传区、“劳动者
港湾”和“裕农通”普惠金融服务点
等地方利用 LED 屏及自助机具滚
动播放活动海报、口号等相关内容，
引导社会公众参与活动。下沉教育
宣传重心，开展“进市场、进社区、进
乡村、进校园、进企业”的教育宣传。
制作原创消保视频、长图、美篇等内
容，用微信公众号、云工作室、企业
微信等群众喜闻乐见的方式，多渠
道、多形式开展金融教育宣传，向社
会公众普及金融知识。“建行的消保
讲座让我知道了很多以前不了解的
金融知识，工作人员既热情又专业，
一 再 叮 嘱 我 守 好 自 己 的‘ 钱 袋
子’……这让我更加热爱义乌这座
城市了。”新市民刘某说。

下一步，建行义乌分行将持续
秉持“以人民为中心”的发展理念，聚焦广大
市民金融所需，紧紧围绕市民信贷需求，着力
打造有政治高度、有覆盖广度、有服务温度的
金融服务，提升群众的满意度和获得感。

持
续
加
强
金
融
消
费
者
教
育
宣
传
工
作

“还好有你们上门服务，感谢你
们为我爸爸解决了一件心头大事。”
近日，来建行义乌分行办理业务的
一位客户连连感慨道。前不久，这位
客户来到银行寻求帮助，其父亲早
年间在建行义乌分行办理了一笔
定期存单业务，存款于当日到期，
老人忘记了存单密码且年事已高
行动不便，不能到银行办理相关业
务。了解客户需求后，该行网点工
作人员第一时间前往养老院为客
户提供上门服务，耐心细致地指导
老人完成人脸识别、签名等步骤，
最终顺利办理了业务，获得了老人
和委托人的一致好评。这不仅是时
常发生在建行一线的暖心场景，更

是建行义乌分行推进落实金融适老服
务成果的缩影。

建行义乌分行将目光聚焦在老年
人等特殊群体的金融需求和服务能力
上，统筹推进金融服务能力和金融基
础设施同提高、共发展。一是提供差异
化金融服务，聚焦特殊群体提供差异
化的政策指导和金融服务。针对金融
养老、市民安居、进城务工、信息发布、
就业指导、子女入学等急难愁盼问题，
通过组织开展重点知识金融教育服
务、社区读书赠书、产教融合实训基地
教育、专场知识宣传、数字化宣教、新
市民讲消保故事等措施，让政策红利
真正惠及特殊群体，让金融服务普惠
每个客户。二是建设特色化一线网点，

打造功能全面的金融阵地。为解决特
殊群体在业务办理中的常见问题，建
行义乌分行通过升级基础设施，致力
于打造服务场景更为广泛的金融阵
地。组织一线网点设立“劳动者港湾”，
备有老花镜、轮椅等物品；在柜台规范
摆放或张贴“爱心窗口”标识，优先为
有特殊服务需要的老年客户办理业
务；设置适老服务业务，为特殊群体提
供上门服务，切实提升老年群体的业
务办理体验感和获得感。主动升级“无
碍”服务和无障碍设施建设，建设无障
碍金融环境和应用场景。目前，分行营
业部无障碍环境已入选浙江省首批

“有爱无碍”无障碍银行典型案例，成
为义乌市首家“有爱无碍”示范银行。

加大对特定人群金融服务力度

走 进 建 行 义 乌 分 行 辖 内 网
点，市民朋友就可以 看 到“ 消 费
者 权 益 保 护 处 理 流 程 ”以 及 相
关 事 项 负 责 人 的 联 系 方 式 。清
晰 明 了 的 流 程 ，折 射 出 的 是 义
乌分行环环相扣的消费者权益
保 护 工 作 机 制 和“ 以 客 户 为 中
心”的服务理念。建行义乌分行
结 合 地 区 实 际 情 况 ，探 索 建 立

消 费 者 权 益 保 护 体 制 机 制 ，不 断
打 磨 完 善 组 织 体 系 、预 防 机 制 等
细节。积极开展内部学习，定期召
开 相 关 会 议 ，研 读 内 外 部相关文
件，确保政策落实“不走样”。以问
题 为 导 向 ，分 析 当 前 工 作 中 存 在
的 问 题 并 探 讨 解 决 方 式 。倾 听 主
体诉求，畅通投诉渠道，通过探索
建 立 纠 纷 多 元 化 解 机 制 ，不 断 提

升 矛 盾 纠 纷 化 解 能 力 ，更 好 更 深
地 维 护 金 融 消 费 者 的 合 法 权 益 。
以 事 前 展 业 审 核 为 流 程 要 点 ，面
对新形势、新格局下的新要求，扎
实 做 好 事 前 协 调 和 管 控 机 制 ，在
新 产 品 上 市 前 严 格 内 容 审 核 ，审
慎 对 待 审 查 意 见 。通 过 多 种 举 措
统 筹 推 进 ，推 动 消 费 者 权 益 保 护
在建行见行见效。

建立完善消费者权益保护长效机制

近年来，建行义乌分行秉持金融为民理

念，以落地推进消费者权益保护工作、建立完

善消保工作体制机制、金融消费者教育宣传工

作提质扩面三项重点工作为抓手，全力为广大

人民群众营造和谐健康的金融环境，不断提升

金融消费者的满意度和参与度。

以人为本 权益护航

建行义乌分行与消费者共建和谐金融环境
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