
4月22日上午，在长沙湘江西岸，地铁3号线湘江隧道顺利贯通。 通讯员 胡琦 摄

穿越溶洞网，地铁3号线湘江隧道贯通
隧道全长2.65公里，历时2年2个月建设 岩溶区长达323米，平均每隔1米就有1个溶洞
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积极回应关切，
着力解除客户“眉上愁”

3 月 7 日， 建行长沙某支行
网点接到客户投诉， 该客户声称
在建行办理某种卡， 初期一直能

短信收到详细收费明细， 但这两
年却只能收到扣款明细， 而不能
收到地址明细。

尽管上述客户投诉问题非湖
南建行业务管理范围， 但该行仍
积极联系相关主管部门， 不仅第
一时间帮助客户查询到了其想了
解的相关情况， 耐心的告知后续
自助查询渠道，更是举一反三，成
立了网点、 二级行和省分行三级
问题快速反应通道， 及时解除客
户“眉上愁”。

“一开始投诉以为是建行的
问题， 了解情况后才发现他们无
责，但尽管这样，建行依然高度重
视我投诉的问题， 真是让我感
动”，回忆一个月前的经历，客户
袁先生仍忍不住频频竖起大拇
指，“虽然我这是反映了一个小问
题，但湖南建行这么用心、尽力，
真是好样的”。

滴水可以印证出整个太阳的
光辉， 面对愈发复杂的金融消费
环境， 湖南建行一直高度重视客
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。
目前该行已通过营业网点、 自助
设备、网上银行、手机银行、官方
网站、微博、微信等多种渠道公布
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

宽消费者反馈问题的渠道， 力争
在第一时间积极回应客户关切，
帮助客户解决问题。

重视客户投诉，
为消费者权益保驾护航

“保护消费者的合法权益，实
际上也是在保护银行自己的声
誉。 ”这是湖南建行全行上下对
消费者权益保护工作形成的共
识。 事实上，一直以来，该行始终
把保护金融消费者合法权益作
为提升服务口碑、塑造声誉形象
的关键。

由于业务规模和客户群体
在省内市场占比较大，业务发展
过程中也随之产生了一定数量
的客户投诉情况，为切实做好消
费者权益保护工作，湖南建行把
“降低投诉数量， 提升客户满意
度”确定为消费者权益保护工作
的重中之重。

如何把消费者权益保护工
作融入日常，落到实处，湖南建
行给出的答案是“用制度来约
束，用制度来规范”。 该行不仅在
省行层面专门成立了消费者权
益保护部，更是先后制定出台了
《中国建设银行湖南省分行客户
投诉管理实施细则（２０１８ 年版）》
《中国建设银行湖南省分行客户

问题工单处理考核实施细则
（２０１８ 年版）》， 持续完善投诉管
理机制。

值得一提的是， 湖南建行还
专门建立客户投诉问题联系人制
度， 在省行管理部门中指定专人
负责牵头条线投诉问题处理工
作， 指定二级行和网点等主要负
责人为投诉处置工作的第一责任
人， 明确投诉处理的职责分工和
主体责任。同时，该行还定期开展
投诉问题的处理能力培训， 提升
全行员工投诉处置成效。

做品质树品牌，
创新式服务贴心又暖心

初春的长沙， 建行长沙某网
点的客户经理小陈又一次微笑着
打开营业室大门， 准备迎接忙碌
充实的一天。 一位神色匆忙地老
先生出现在网点，“小伙子， 我要
转账！ ”老先生态度坚定。 老人的
举止引起了小陈的警觉， 他一边
热情与老人沟通， 一边迅速联系
了大堂经理， 经过一个多小时的
耐心劝解， 老人终于意识到自己
是遇上了骗子。

这是湖南建行又一次成功
的及时制止了发生在电信诈骗
易感人群身上的资金损失事件。
为保护客户财产安全，湖南建行

完善涉案账户查询“绿色通道”、
7×24 小时即时控制、限额冻控
等机制建设。 在反欺诈业务环
节，该行上线“安全锁”系统功
能，保全客户资金。 针对跨行交
易当中客户的难点痛点问题，从
2017 年底至今， 该行采取多种
处理方法为客户追回盗刷资金
2400 余笔， 共计 262.12 万元，
赢得了客户的交口称赞和真心
信赖。

立足新形势，将“做品质、树
品牌”摆在更加突出的位置，湖南
建行还着眼细微之处， 从硬件到
软件全面升级， 全面保障特殊金
融消费群体的合法权益。 不仅对
聋哑、视觉障碍客户用心用情，对
于因重症、 意外事件等特殊原因
而无法亲自到网点的客户， 湖南
建行网点员工还多次提供上门服
务，协助客户办理业务。

百尺竿头更进一步，2018 年
8 月以来， 湖南建行还主动向社
会开放网点服务资源， 全力打造
“劳动者港湾”服务。 据该行工作
人员介绍，截至目前，湖南建行已
建成“劳动者港湾”536 个，“劳动
者港湾” 配备了饮水机、 休息桌
椅、图书、Wi-Fi、手机充电器等
基础惠民服务设施， 为社会公众
提供“暖心服务”。

强化客户投诉管理工作，切实维护消费者合法权益

消费者权益保护，湖南建行一直在行动
4 月 17 日， 有关部门将消

费者与建行长沙某支行就错录
贷款未结清余额存在争议的投
诉， 转交建设银行湖南省分行
（以下简称湖南建行），获悉情况
后，该业务经办支行第一时间积
极与客户对接，真诚协调处理问
题与纠纷，１８ 日上午即获得
客户谅解。

在金融产品和金融服务日
趋繁荣和多样化的今天， 客户
投诉不可避免， 随着消费者维
权意识不断增强， 如何帮助客
户妥善解决问题、及时回应客户
诉求， 湖南建行始终牢固树立
“以客户为中心”理念，将“做品
质、 树品牌” 摆在突出位置，通
过健全体制机制、 规范经营行
为、加强投诉管理等举措，推进
消费者权益保护各项工作全
面、深入、有序开展，有效维护
了消费者合法权益。

■通讯员 金李 记者 潘海涛

本报4月22日讯 长沙地铁
3号线建设又迎来突破性进展。
今天上午，在长沙湘江西岸，随
着“湘盾二号”盾构机刀盘缓缓
转动击破洞门、 抵达正在建设
中的长沙地铁3号线阜埠河地
铁站，标志着长沙地铁3号线成
功穿越最复杂水下溶洞群，也
意味着， 经过两年两个月的建
设施工，3号线全线难度最大的
湘江隧道顺利贯通。

施工稍有不慎
隧道将被废掉

长沙地铁3号线湘江隧道
是长沙第五条过江隧道， 该隧
道全长2.65km， 连接湘江东西
两岸的灵官渡站和阜埠河站，
是全线最大的控制性重点工
程。3号线湘江隧道于2017年2
月动工，由中铁十四局承建。该
隧道施工难在哪？ 中铁十四局
项目部有关负责人说， 施工中
需要穿越橘子洲下方的湘江岩
溶区，长达323米，此区域的溶
洞及溶蚀空洞位置和深度无规
律分布，“宛如一个巨大的蜂
巢， 溶洞见洞率高达80.6%，平

均每隔1米就有1个溶洞， 施工
难度在国内外罕见。”据三湘都
市报记者了解， 溶洞与湘江水
系连通，洞壁很硬，施工过程中
稍有不慎，就会击穿隧道；而更
具有挑战性的是这么多的溶洞
易导致盾构机在施工前进的过
程中“栽跟头”，轻则影响施工进
展， 严重的话还可能导致整条
隧道被废掉。

与高校联合进行技术攻关

据介绍， 承担穿江重任的
“湘盾二号”盾构机直径6.45米，
长96米， 是中国铁建重工集团
自主研制的泥水平衡盾构机。
“湘盾二号”盾构机此前在兰州
完成了国内首条下穿黄河地铁
隧道施工任务， 克服了盾构机
在砂卵石地层中掘进的难题。
为顺利攻克地铁3号线湘江隧
道溶洞区施工难题， 研发设计
人员做了针对性设计， 通过优
化气垫舱压力控制系统， 减少
遇到溶洞时掌子面的压力波
动，有效防止地面沉降；同时采
用创新的掘进工法， 优化设计
了传统开挖舱冲刷方式， 实现

对刀盘的有效冲刷，有效应对了
因施工中黏土层堵塞刀盘开口
影响施工的难题。

中铁十四局项目负责人师
庆彬介绍，这是长沙地铁建设史
上首次使用泥水平衡盾构机施
工，为确保设备顺利穿越湘江和
国内最复杂水下溶洞群，在发挥
先天设计制造优势的同时，还充
分运用后天协同创新优势。“我
们与中南大学、山东大学联合攻
关，对盾构穿越岩溶发育地段风
险进行充分论证。” 师庆彬说，
“通过搭建约6000平方米的施
工平台，采用将溶洞处理由水上
施工转换为陆地施工等系列方
案，有效解决了在浅溶洞区搭设
钢管桩的技术难题。”

据了解，长沙地铁3号线一
期工程， 线路长约36.5km,�从
岳麓区山塘站至星沙广生站全
线共设车站25座， 途经中南大
学、侯家塘、长沙火车站、四方坪
等地，跨岳麓区、天心区、雨花
区、芙蓉区、开福区、长沙县，串
联起长沙主城区与星沙，于
2014年初开工建设。

■记者 陈月红
通讯员 胡琦 实习生 曾雪琪

本报4月22日讯 今天上午，长
沙天心交警大队新址正式揭牌，天
心交警大队原址将停止办理各项业
务，市民办理相关业务请前往新址。
新址位于长沙市天心区大托铺街道
兴隆村解放垸（湘江南路黑石铺大
桥往南5公里左右）。

新址办公面积增大且各区域的
划分清晰，整体环境更舒适。处罚业
务服务窗口由原来的5个增加至8个。

自助业务办理终端由原来的5台增至
10台，并提供专门的自助处理空间。

原大队办理各项业务的市民只
能通过唯一的一个进出口排队分批
进入处罚办公区域。 新大楼则引进
了取号系统， 前来办理业务的市民
可以通过拿号在休息区等候办理业
务。 为办理业务的市民提供休息的
座椅由原来的不到10张增至40张。

■记者 虢灿 通讯员 刘阳

长沙天心交警大队搬到大托铺了


