
银行网点是金融行业的神经末梢，也
是接触百姓诉求的最前沿。银行网点的员
工是不是全心全意去对待，能不能用心用
情抓落实，群众看得最透、感触最深。近
日，在建行迎宾路支行发生了一件温暖的
小事，折射出金融服务的人文温度。

一对聋哑客户持有的银行卡即将到
期，急需办理换卡业务。由于无法通过对
话正常沟通，他们一度担心能否顺利办好
这项看似简单的业务。

抱着试一试的心态，他们来到建行迎
宾路支行。大堂经理注意到后，立即引导
他们来到爱心窗口，并递上了纸和笔。经
过文字交流，工作人员了解了他们的需求
后，网点营运主管主动提出：“您加我的微

信，咱们提前约好时间来办，到了直接安排
绿色通道，不用排队。”

就这样，营运主管通过微信详细告知
了客户换卡所需的身份证件、是否保留原
卡号、领卡时间等关键信息，并贴心提醒他
们到网点前先微信联系，由他来安排爱心
窗口。到了约定时间，客户准时来到网点，
营运主管早已安排好一切——绿色通道开
放、工作人员就位，全程没有一句对话，却
高效流畅：通过书写板确认身份信息、核对
原卡资料、签署换卡协议……每一个环节，
工作人员都用文字逐条解释，客户逐项点
头 确 认 。 不 到 十 分 钟 ，换 卡 手 续 全 部 完
成。新卡将在 3 个工作日内寄达网点，届
时会有短信通知，同时营运主管也会通过

微信通知客户前来领取。业务办完后，客
户在手机上缓缓打出几个字：“谢谢你，我
们很感动。”主管微笑着回复：“这是我们应
该做的，以后有任何金融业务需求，随时微
信找我。”

这一幕只是建行推进无障碍金融服
务的一个缩影。建行迎宾路支行相关负
责人表示，小事不小，贵在办好。该行将继
续细化特殊群体服务流程，用心用情解决
群众急难愁盼问题，将“问题清单”变为“幸
福账单”，让每一位客户都能享受到看得
见、听得懂、办得成的金融服务体验，让金
融发展的温度更可感，让服务民生的底色
更温暖。

（培煜 安捷 杨雪峰）

建行迎宾路支行：用心沟通无碍 换卡温情相伴
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热点解读

本报记者 刘江华

近日，一位中年客户匆匆走进建行永
和 路 支 行 营 业 大 厅 ，向 工 作 人 员 寻 求 帮
助。原来，客户的父亲年近九旬，因患病长
期卧床，近期治疗费用支出较大，急需支取
银行卡内的存款用于医疗开销，但老人忘
记了银行卡密码，又无法到网点办理业务，
客户为此一筹莫展。

了解情况后，大堂经理严格对照建设
银行特殊客户服务管理规范，向客户耐心
说明密码重置需本人办理的监管要求，同
时第一时间启动特殊群体服务绿色通道，
按照“特事特办、急事急办”原则上报了营
运主管。考虑到事态紧迫，支行当即决定
提供上门服务，统筹调配移动设备，严格遵
循“双人上门、当面核实、意愿确认”的合规
标准，由客户经理持证上门办理，为客户解
燃眉之急。

当天下午，客服经理与营运主管携带
“龙易行”设备、业务凭证及反诈宣传材料，
一同前往老人家中。到达后，工作人员首
先主动出示工作证件，向老人清晰说明业
务办理内容与相关规则。考虑到老人行动
不便、听力较弱，客服经理特意俯身凑近老
人耳边，放慢语速逐条讲解密码重置的注
意事项与账户风险提示，确认老人的真实
办理意愿，全程按规定完成录音录像、身份
核验、意愿确认等合规流程，确保业务办理
合法合规、风险可控。服务间隙，营运主管
细心询问老人的身体恢复情况，叮嘱妥善
保管好账户密码与个人信息，同时结合近
期养老诈骗典型案例，向老人及家属普及
账户安全知识。工作人员还现场介绍了建
行手机银行大字版等适老化服务举措，并
留下了网点便民服务联系卡，告知客户后

续有任何金融需求都可随时致电咨询。
业务办理过程非常顺畅，不到半个小

时就完成了密码重置业务，客户当天便顺
利支取了所需资金。“原本以为要奔波好几
趟，没想到建行员工主动上门帮助解决问
题，真是太贴心了！”客户握着工作人员的
手连连道谢。

一次上门服务，解决了客户的急难愁
盼问题；一次主动担当，传递着建行的服务
温度。一直以来，永和路支行始终秉承“以
客户为中心”服务理念，聚焦老年客户、行
动不便客户等特殊群体的金融服务痛点，
依托“劳动者港湾”服务阵地，持续优化适
老化服务举措，常态化开展上门办卡、密码
重置、信息更新等延伸服务，切实打通金融
服务“最后一公里”。

（培烨 王晓姣）

建行永和路支行：严守合规底线 主动上门服务

近期，多家理财公司密集发布公告，将旗下部分产品
业绩比较基准由此前的数值型、区间型改为公式型。各
类债券指数、存款利率被纳入计算公式，成为识别理财产
品收益的关键元素。

车辆涉水，损失谁来担？

银行理财业绩展示迎变化银行理财业绩展示迎变化

业绩比较基准在业内被形象称作理财
产品“业绩锚”。它往往被放置于产品宣传
页面醒目位置，为投资者提供收益参考，一
定程度上左右投资者的购买行为。

最 近 一 段 时 间 ，投 资 者 王 岳 有 些 困
惑。作为一位有着 8 年理财经验的投资
者，他表示现在着实看不懂理财产品的业
绩比较基准。7 月底，王岳购买的一款日
开型固定收益类理财产品到期，当他准备
续投时，却发现原先看好的一款理财产品
的 业 绩 比 较 基 准 从 此 前 的 2.40% 调 整 为

“20%×活期存款利率+80%×中债 0~3 个
月国债财富（总值）指数收益率”。

“ 什 么 是 中 债 0~3 个 月 国 债 财 富（总
值）指 数 ？ 它 未 来 的 趋 势 是 上 涨 还 是 下
跌？”王岳满是疑惑。他不知道这款理财产
品还能否带来预期的 2.40%年化收益率，于
是决定转投其他理财产品。然而无独有
偶，他发现不少理财产品的业绩比较基准

已经悄然调整。
记者梳理发现，包括中邮理财、民生理

财、华夏理财、兴银理财在内的多家理财公
司近期均发布公告，宣布对业绩比较基准
展示方式进行调整，将旗下部分产品业绩
比较基准由单一固定数值、区间浮动的传
统展示方式调整为与底层资产挂钩的“指
数锚”形式，实现基准随市场行情自动联
动。如此一来，基准不再是一个僵化的“固
定靶”，而变成了一个动态的“移动靶”，从
而能够更真实地反映其在当前市场环境下
的收益率水平，让参考收益更贴合底层资
产真实走势。

这一变化与今年 9 月 1 日起将施行的
《银行保险机构资产管理产品信息披露管
理办法》有关。办法明确要求，资产管理产
品披露业绩比较基准的，应当说明业绩比
较基准的选择原因、测算依据或计算方法，
重点反映业绩比较基准与投资策略、底层

资产和相关金融市场表现的关系，并以醒
目文字提醒投资者“业绩比较基准不是预
期收益率，不代表产品的未来表现和实际
收益，不构成对产品收益的承诺”。此外，
资产管理产品披露业绩比较基准的，产品
管理人应当保持产品业绩比较基准的连贯
性，原则上不得调整业绩比较基准。

一位股份制银行的理财经理解释道，
行业之前普遍采用固定或区间作为理财产
品收益参考标准，虽便于客户理解，但难以
适 配 利 率 下 行 、债 市 持 续 波 动 的 市 场 环
境。伴随市场收益中枢回落，一旦产品实
际收益长期低于区间下限，理财公司需手
动下调收益基准并完成信息披露。换成指
数挂钩动态测算公式后，市场行情涨，基准
自动往上走；行情跌，基准自动往下调，既
符合监管要求，也贴合真实市场，不会出现
业绩比较基准写很高、实际收益很低，误导
投资者的情况。

最近一段时间，我市迎来多场强降
雨，车辆涉水等财产问题随之浮现。相
关情形下，责任如何划分？保险公司能
否拒赔？记者就市民关心的问题采访
了云冈区乌金律师事务所的彭博远律
师，解读暴雨引发的侵权、合同及保险
理赔等法律问题。

（一）暴雨涉水行驶引发车辆故障，
保险公司能否拒赔？

现行车损险包含涉水保障，车辆停
放被淹、正常遇积水熄火造成的泡水损
失，保险公司应予赔付。但车辆涉水熄
火后强行二次打火，属人为加重发动机
损坏，保险公司可拒赔该部分损失。此
外，如果明知路段积水严重仍强行冒险
涉水，保险公司也可拒赔。

（二）暴雨导致地下车库积水，停放
车辆被淹，物业公司需要赔偿吗？

地下车库属于物业服务区域内的
业主共有部分，物业公司负有法定的管
理义务，判断物业是否需要赔偿，核心
在于审查其是否存在过错。物业公司
在应对暴雨等极端天气时，应当建立健
全地下车库防汛应急处置机制，提前摆
设挡水板、抽水泵等防汛设施，常态化
开 展 排 水 管 网 巡 检 与 积 水 排 涝 演 练
等。如物业未提前疏通排水管网、未储
备防汛沙袋、收到暴雨预警未通知业主
挪车、未及时封闭车库，存在管理过错，
应当赔偿车辆损失；如物业已全面落实
防汛举措，极端暴雨属于不可抗力，则
无需承担赔偿责任。

（三）车停在收费停车场被淹，能否
向停车场管理者索要赔偿？

这种情况要看停车场是否对明显
积水风险进行了提醒和处置。如果停
车场管理者未尽到安全保障义务，未对
明显的积水风险进行提醒和处置，则可
能要承担违约责任。

（培烨）
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生活中，您不可避免地会到
银行、保险公司、证券公司等金
融机构办理业务。那么，您是满
意而归？还是扫兴而去？如果
您在金融机构中办理业务时遭
遇侵权，或涉及服务缺陷，或落
入 误 导 陷 阱 ，或 碰 到 霸 王 条 款
等 情 况 ，都 可 以 向 本 刊 反 映 。
亦 或 ，您 对 这 些 金 融 单 位 有 什
么 意 见 或 建 议 ，也 请 您 告 诉 我
们 。 我 们 将 会 扬 行 业 之 正 气 ，
砭 行 业 之 时 弊 ，将 您 的 声 音 传
递 给 相 关 单 位 和 部 门 ，并 诉 诸
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