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建行安徽省分行消费者权益保护工作开展情况侧记
依法合规经营 诚信对待消费者

（一）强化专项治理，规范经营行为
去年，按照监管部门和建行总行的统一

部署，建行安徽省分行认真开展了“不规范经

营”专项治理工作，针对信贷管理和服务收费

工作深入开展自查自纠。对自查发现的问

题，及时进行了完善和整改。为加强规范经

营的宣传工作，通过LED显示屏和海报，在

全辖网点广泛宣传“七不准”、“四原则”，让客

户充分了解监管政策，履行告知义务。从网

点抽调网点经理、营业主管和个人业务顾问

组成自查小组，在总结“不规范经营”专项检

查所出现问题的基础之上，结合本年星级网

点评定、网点转型验收、个人客户服务评价体

系建设，“规范服务 创先争优”系列活动和千

佳、百佳文明规范示范单位评选等工作，对所

辖网点实施“行规行约”贯彻落实情况自查。

（二）文明服务行为、提升服务质量
为进一步加强客户服务管理工作，妥善处

理各类问题，切实提升客户满意度，建行安徽

省分行多策并举：一是为培养网点员工自觉按

标准流程和行为规范服务客户的习惯。二是

为规范服务标准、切实提升员工实际服务能力

与服务水平，如在网点转型中引入大堂致胜、

智能排队、分柜办理、高低柜分离、弹性排班等

措施。从转型效果来看，全省平均客户等候时

间为7分钟左右，其中80%的客户排队时间可

以控制在10分钟以内，较改进前明显改善。

三是推出“营业网点九项客户服务措施”和“理

财中心四项客户服务措施”，为给客户到网点

办理业务提供便利，提升网点服务质量。四是

建立问题处理要落实首问接触责任制。凡是

首次接触受理客户问题的机构和人员，有权处

理的，要把握诉求、妥善处理、整理处理进程，

向客户答复结果；无权处理的，或发现存在重

大风险隐患的，要第一时间转交有权处理部门

或请示主管领导，不得压制、瞒报。要继续跟

踪、督促，直至问题解决。若客户问题因被搁

置而导致矛盾升级，将严肃追究首先受理部门

及有权处理部门的责任。五是制订了相关办

法及指导意见。把客户问题按性质划分为质

疑、建议和投诉三大类，明确不同客户问题处

理原则，确立了客户问题处理流程和处理时

限。同时，上线个人客户问题处理系统，将全

行客户问题处理工作纳入统一处理平台，提高

客户问题处理效率。

（三）公示服务价格、尊重客户意愿
为充分尊重消费者的知情权和选择权，进

一步做好网点公示服务价格目录工作。通过

公告牌、门头LED滚动字幕、营业大厅液晶电

视、宣传册页、媒体广告、手机短信等多渠道、

多手段告知消费者服务项目与收费信息。在

产品销售过程中，建行安徽省分行将所有收费

项目清楚明白向客户进行解释，严格做到每笔

收费“有需求、有协议、有服务、有记录”。

（四）关爱特殊群体、履行社会责任
建行安徽省分行建立了残障人士服务机

制，按照星级网点规定在网点设置残障人士无

障碍通道，为残障人士提供个性化服务。通过

学习，员工普遍提高了为残障人士服务的意识，

以求更好的为特殊群体提供贴心、便利的服务。

（五）严格自律，公平对待消费者
建行安徽省分行将“依法合规、诚实守

信、公开透明、公平公正、文明规范”作为工作

制度之一，一是以热情的态度、良好的作风向

消费者提供优质规范的服务；二是对消费者

推荐产品时，对涉及的风险均通过各种渠道

进行充分揭示和告之，不提供误导信息；三是

在各网点显著位置均摆放消费者教育手册；

四是为了方便消费者投诉，设置了专门的投

诉电话并有专人对客户投诉进行处理。对于

客户投诉建行安徽省分行均妥善处理并全程

跟踪，直到客户满意。

近年来，建行安徽省分行一

直高度重视消费者权益保护工

作，主动履行保护客户权益的各

项义务，通过多种手段和措施提

高金融服务水平。
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凤凰告别凤凰告别““免费时代免费时代””
游客商户齐声抗议游客商户齐声抗议

从昨天起从昨天起，，过去一直免费进出的国过去一直免费进出的国
家级历史文化名城家级历史文化名城———湖南凤凰古城开—湖南凤凰古城开
始实行始实行148148元的门票价元的门票价，“，“免费游凤凰免费游凤凰””
的时代从此成为历史的时代从此成为历史。。对此对此，，游客游客、、商户商户
齐声抗议齐声抗议。。而凤凰古城收费深层原因而凤凰古城收费深层原因，，
可能与政府资金存在缺口有很大关系可能与政府资金存在缺口有很大关系。。

游客不满：路过也要收费吗？
昨天的凤凰古城广场，到处张贴着新门票价格的相

关规定，一位拖着行李箱的游客站在古城售票处表示不

满。该游客说：“难道我们从里面走路也要收费吗？我

们又没有说要逛景区。”

不仅仅是每年600多万名游客，就连生活在古城核

心区的当地居民也受到了影响。古城社区书记告诉记

者，因为部分居民还没有来得及办理进出古城的通行

证，昨天的门票新政给老百姓的出行带来了一些麻烦。

古城社区书记说：“在凤凰经商的外地人，马上去办居住

证。如果不办下来，你出去买菜，就要在这里花148块钱。”

商户抱怨：生意冷冷清清
蜡染工艺品是凤凰古城的标志性旅游纪念品。一

家蜡染店的老板向记者透露，因为进入古城就要收费，

昨天的游客比以前少了许多，生意也冷冷清清。

该老板说：“人少很多，主要原因就是票的问题。你看

我在这里坐了半天没有一个人进来，平常不是这样的。”

在昨天以前，凤凰古城风景名胜区一直免费开放，

只有参观古城内的9处景点才购买148元的套票。但

是从昨天开始，每个踏进古城的游客，不管是否参观景

点，都将收取148元的门票。

古城旅游开发公司在2001年，

买断了凤凰古城内5个景点(区)50年

的开发经营权。后来，古城里陆续开

发的4个景点也加入了古城公司，9

个景点一起收票148元。据介绍，收

的148元门票中，约30%作为税金和

经营权转让费交给政府。但专门用

于古城保护和旅游配套的钱，是“0”。

有关人员解释，凤凰古城开发旅

游没经验，当初没意识到这个问题，

直到需要用这些钱时，才发现经费缺

口。“比如夜景亮化，古城公司只负

责他的景点，政府去年投了1000多

万搞其他的亮化。还有古城内所有

挂牌保护的明清老宅，有300多栋，

这是很大一笔维修费。”

他们最开始想到的不是从门票

上做文章。2011年5月5日，湖南省

物价局答复《关于开征凤凰古城维护

费的请示》中提及：“向酒店、餐饮、

照相、商店、交通等服务业开征古城

维护费不符合优化经济发展环境的

政策要求。”

县政府对涉旅行业征收古维费的

路走不通。不过，在此次答复中，当地

政府找到了另外一条路：“通过加强古

城景区门票管理，减少跑漏，增加门票

收入。从凤凰古城公司相应增加的门

票收入中，适当扩大资源有偿使用费

等政府份额作为古城维护资金。”

深层原因：政府的资金缺口

据古城旅游开发公司董事长叶文

智统计，来凤凰不去看9景的人数达到

了70%。

“那些“黑导”，就是利用古城免

费，不正规买票，或者收了游客148

元的9景门票，不让游客参观景点，

在古城转一圈，然后带去外面不正规

的只要几块钱的苗寨搞乡村游，其他

的钱他们自己赚了。”凤凰县旅游局

长任真君说，他们此举统一进古城收

票，让那些黑导、野导没有任何利润

空间，从而杜绝坑骗游客现象。

新的门票方案公布后惹来争

议，一些评论指出消费者的选择权

被剥夺，这无异于一种强制消费和

变相涨价。为了减少调整带来的影

响，凤凰县政府也推出了“优惠措

施”：门票有效期原则上为3天；同

一游客一年以内重复来凤凰旅游凭

本人证件无须重复购票；购票达到

三次者终身免票。

据了解，有“中国最美的小城”之

称的凤凰县，游客从2001年的57万

人次增长到2012年的690万人次。

目前旅游产业已经成为凤凰县的主

导产业。

综合《潇湘晨报》

优惠措施：减少调整带来影响

湖南湘西凤凰古城美景


