中国建设银行持续深化消费者权益保护工作
加强消费者权益保护工作，既符合广大银行业消费者的利益，又是商业银行自身可持续发展的需要。中国建设银行历来重视消费者权益保护，将其作为应尽的社会责任不断加以落实。近年来，建设银行以“预防为先、教育为主、依法维权、协调处置”的银行业消费者权益保护工作总体方针为指导，全方位推进各项工作，取得一系列成效。
构建消费者权益保护工作组织管理体系。董事会定期听取相关工作专题汇报。明确产品统筹与创新委员会负责统筹协调，并指定归口管理部门，设立专门团队具体组织推动相关工作。各分行均确定了专门机构，以保证消费者权益保护工作的具体落实。同时，制定印发《关于做好消费者权益保护工作的若干意见》，首次明确了此项工作的目标、框架和主要措施。
大力开展消费者权益保护宣传教育。一是积极参与2013年银监会部署的“金融知识进万家”宣传服务月活动。活动月期间，全行累计出动宣传人员9.1万人，布置户外宣传点3,000多个，发放宣传材料1,250多万份，社会反响热烈。二是圆满完成“2013年银行从业人员消费者权益保护知识竞赛”工作，举办相关业务培训1,000场次左右，培训人员超过10万人次，并荣获“银行业金融机构突出贡献奖”和唯一的个人特等奖。三是面向行内员工，持续开展消费者权益保护法律法规、规章制度、知识和案例的宣传教育，并举办首个全行消费者权益保护工作培训班。四是面向社会公众，持续开展金融知识和依法维权方面的宣传教育，包括策划组织金融知识进社区、进校园、进农村、进部队、进工厂、进机关、进媒体等特色宣讲活动，受到消费者一致好评。
加强与消费者关系密切业务的协调管控。2013年，针对理财、代销保险等产品，建设银行进一步规范员工销售服务行为；针对个人贷款业务，通过建立健全一系列规章制度，提升贷款营销推介、受理审批和贷后服务的规范性和一致性；在信用卡业务领域，将消费者权益保护作为新产品和新业务上市前合规性审查的重点内容；在电子银行业务领域，强化风险提示和业务监督检查；在私人银行客户服务方面，开展代理销售第三方投资理财产品排查和风险内控检查，并全面推行从业人员客户信息保密承诺书和员工离职保密承诺书的签署工作，以妥善保护消费者个人金融信息。
建立健全多渠道投诉管理体系。建设银行高度重视消费者投诉管理，将投诉视作重要的管理资源，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投诉管理体系。2013年，建设银行进一步健全投诉处理的问责、回访和通报机制，并开通投诉监督电话，受理和处理消费者因对投诉处理不满而进行的申诉，既有力推动了消费者申诉问题的解决，也向致电的非申诉消费者提供了及时、周到的帮助。
持续监测和提升客户服务质量。建设银行建立了国内同业领先的客户服务质量监测评价体系。2007年以来，与国际知名市场调研公司合作，对客户满意度进行持续监测分析，并有针对性地实施产品服务改进。2008年以来，持续开展渠道服务质量调查，聘用真实客户充当“神秘人”实地观察和体验客户服务标准在网点等渠道的执行情况，以提高广大员工做好客户服务工作的自觉性。为促进个人业务服务质量显著提升，2013年，建设银行启动了“个人客户服务年”活动。在全行共同努力下，建设银行个人客户总体满意度较2012年提升4.2个百分点，并继续优于同业平均水平。
为更好地保护消费者合法权益，增进消费者与银行之间和谐、共赢的金融消费关系，近期，建设银行还在全行范围内部署开展了“消费者权益保护五个强化”活动，以进一步强化监督检查、强化宣传教育、强化投诉监督。
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