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“孩子，妈妈要上班去了，
听奶奶的话，乖乖在家啊。”南
黎街道曙光社区工作人员刘敏
每次跟孩子道别时，心里都是
酸酸的。

她已经记不清有多少次
没有跟孩子亲热了:“我经常在
外面跑来跑去地忙活，接触人
多，光想着预防病毒，不敢跟
家人亲密接触。就是吃饭，也
都是自己盛一点饭菜到一边
吃去。”

疫情就是命令。在社区疫
情防控最忙的时候，刘敏经常
早起，匆忙洗漱、吃点饭之后，
七点多就赶到社区上班。作为
社区工作人员，刘敏从大年初
二就跟其他社区工作人员一
起，直接下到了小区。

“您好，打扰您了。我是社
区工作人员，来登记人员信
息……谢谢您的配合。”1 月 26
日，刘敏根据社区的工作安排，
包了楼栋，进行认真细致的人
员摸排。

一层一层，一户一户，逐一

登记摸排，刘敏还真觉着有点
累：“摸排必须做到无遗漏，一
共查了三遍，累是累了点，可这
又算什么呢，没有什么比疫情
防控更重要的了。”

“现在信息畅通，大多数人
都意识到了疫情的严重性，都
很自觉地听从安排，做好个人
防护，但也有个别人不当回
事。”刘敏在小区值守时，遇到
一位不大配合工作的老人。

2月6日上午，老人骑着三
轮车进出小区三四次，问他干
嘛去，每次老人都说是买菜。

刘敏好言劝道：“老人家，还是
少出来得好，减少感染……”

老人一听，来脾气了，咋咋
呼呼地下了三轮车，作势要打
人。旁边的人一看不对劲，赶
紧上前把老人劝开了。

受了委屈的刘敏也没跟老
人计较：“遇到这样的，就多做
些宣传引导工作。”

在疫情防控期间，最让刘
敏记挂的是小区里的残疾人丁
大叔。“疫情防控管得严，腿部
残疾的丁大叔，行动不便，更不
方便出门购物了。”

在疫情防控这个特殊时
期，“舍小家，为大家”这个道
理，刘敏是懂得的。她也真是
这么做的，但心里总有万般对
家人的不舍、愧疚。

疫情 不 终 结 ，防 控 不 终
止，刘敏就这样一天一天地忙
碌着。对于记者的采访，刘敏
有点不好意思：“作为社区普
通的工作人员，俺只是做了应
该做的，其他的同事也都很
忙，做得比俺还多。”她真心地
希望，疫情早点过去，大家都
平安无事。

“不好意思，麻烦你稍等
下，我这有一个紧急政务快
递要送。”3 月 5 日下午，记者
在市行政中心见到陶立华，
正在忙碌的他匆匆与记者道
别，就慌忙跑进市行政中心
一楼大厅。

陶立华是中国邮政集团
公司淮北分公司的一名揽投
员，每天奔波在相城道路上，
及时将政务快递送达市行政
中心。“疫情期间我都是跑着
去送快递的，能够第一时间
把政务快递送到，我觉得就
是在为疫情防控作贡献，就
是践行人民邮政为人民的服
务初心。”陶立华说。

陶立华1993年进入邮政
工作，最初一直在为政府部
门送党报党刊，后被调整到
新的岗位，担任淮北邮政公
司南区营业部，负责收发政
务部门快递业务。二十多年
来，他爱岗敬业、勤勤恳恳，
先后荣获安徽省揽投之星、
市邮政公司优秀员工等荣誉
称号。

疫情防控阻击战打响
后，陶立华每天6点多就要从
家出门，很晚才能回家。因
为小区封闭管理，每天上下
班都要登记，时间久了，小区
的党员志愿者也都认识这位
早出晚归的邮政人。“陶师
傅，这30多天，怎么就没见你
休息过，你是一直‘霸占’咱
们小区人员出入登记表上的

‘第一名’啊！”小区值守的党
员志愿者幽默地对陶立华说
道。

一天晚上8点多，陶立华
刚到家，妻子为其准备的饭
菜还没端上餐桌，手机铃声
就急速响起。“陶师傅，有个
急件要寄出去，麻烦你再来
一趟市行政中心吧！”来不及

向妻子说声抱歉的陶立华立
刻戴上口罩走出家门。

“国家有难，作为‘国家
队’的邮政人，我们必须要站
出来冲在一线。”陶立华一边
干活一边说，因为是非常时
期，很多小区都采取封闭式
管理，不少市民家的生活必
需品都通过网购来完成，这
无疑使投递量激增。为了缓
解同事的投送压力，再保证
做好政务快递揽投工作，他
主动申请参与普通快递的投
送工作。“现在的快递很多都
是客户急需的防疫物资，甚
至还有中小学生的新学期教
材，能够第一时间送到客户
手中，这也体现我们邮政人
为民服务的初心。”

特殊期间，陶立华严格
按照公司要求，每天上岗都
要测量体温，带好口罩和手
套。车辆每天消毒两次，快
递进出各消毒一次。“遇到上
面注明是文件的快递，在消
毒时，我都会特别小心，生怕
弄湿了文件，耽误了大事。”
陶立华说。

奔波在外，自然无暇顾
及家里。“70 多岁的父亲，身
体一直不好，儿子今年高三，
在升学的关键时期，我每天
早出晚归，照顾父亲和儿子
的担子都落在了妻子身上。”
谈及家人，陶立华愧疚地表
示。“妻子最近辛苦了，等疫
情结束后，好好陪陪她。”

疫 情 冰 冷 ，但 人 情 温
暖。“前两天，有个客户看到
我的口罩脏了，拿出一个口
罩递给我，并说，‘疫情严重，
你们很辛苦，注意保护好自
己。’”每当想起客户的暖心
之举，陶立华都备受感动。

“作为快递员，能在疫情
期间出一份力，尽快战胜疫
情，即使辛苦，我也觉得很
值。”陶立华无悔地说道。

“妈，我得积极完成组织交
给我的工作，您们在家要减少
外出，注意保重身体。”“儿子，
你要把好关，站好岗，也要注意
身体，我们等你回来。”这是濉
溪县五沟镇北湖南村党总支书
记张锰在疫情防控期间抽空回
家看望母亲时，母子二人在隔
离屏障边的对话。尽管对话很
简单，却包含了一对母子之间
浓浓的深情。

张锰是五沟镇财政所所
长，2019年5月下派到北湖南村
任村党总支书记。作为基层干
部，他认真履行自己的职责，积
极发挥带头人的作用。

1月24日，大年三十，张锰
在村部站好最后一班岗后，赶
回家和家人团圆。第二天，张
锰接到疫情防控紧急会议的通
知后，尽管心里有万分不舍，但
作为一名党员和基层工作者，
他必须赶到一线。“因为工作原

因和家人聚少离多，本想趁着
春节假期好好陪陪家人，没想
到就在家待了十几个小时。”张
锰愧疚地说。

疫情就是命令，防控就是
责任。面对严峻复杂的疫情防
控形势，张锰迅速进入了工作
状态，第一时间组织召开北湖

南村疫情防控工作紧急会议。
贯彻落实镇疫情防控工作领导
小组会议精神，安排部署疫情
防控工作，并积极发动党员群

众成立志愿者服务队。
北湖南村共有9个自然庄，

村民5199人。春节期间，人员流
动性大，疫情防控形势不容乐
观。为尽快摸清返乡人员人数和
身体健康状况，张锰带领村“两
委”人员和志愿者对外来人口、返
乡人员进行地毯式排查，共排查
出外地返濉人员42人，其中从湖
北返濉人员9人，密切接触者10
人，“四同”人员213人。

针对摸排出的湖北返濉人
员，建立重点地区返乡人员档
案，全面掌握密切接触人员和
活动轨迹，严格执行居家隔离
观察 14 天的要求，每天测量体
温，及时跟进了解身体健康状
况，一旦发现异常，立即上报，
严防疫情扩散蔓延。

疫情防控阻击战,既是一场
没有硝烟的战场，也是检验党
员干部初心使命的考场。在防
疫的关键时期，张锰以责任筑
好防疫第一道防线，做好疫情
防控的“守门人”。

战“疫”路上的奔跑者
——淮北邮政公司揽投员陶立华

坚守岗位二三事
“俺只是做了应该做的”
——记南黎街道曙光社区工作人员刘敏

疫情防控的“守门人”
——记五沟镇北湖南村党总支书记张锰

张锰（右）在防控卡点执勤 。 ■ 摄影 通讯员 孙楠楠

■ 记者 郜军勇 通讯员 曹菊菊

■ 记者 齐新亚

为进一步贯彻以人民为中
心的发展思想，切实维护金融消
费者合法权益，淮北银保监分局
多措并举，致力打造全省金融消
费者权益保护工作示范区，增强
人民群众获得感和幸福感。

建章立制，加强制度保
障。淮北银保监分局先后制定
了《淮北市银行保险业消费者
权益保护工作方案》《关于做好
疫情防控期间金融消费者权益
保护工作的通知》等相关制度
文件，通过打造银行保险消费
者权益保护行业示范平台，夯
实银行保险机构消费者权益保
护工作主体责任，督促银行保
险机构按照依法合规、便捷高
效、标本兼治、多元化解的原则
维护消费者合法权益。

改造升级，建立消保专
区。淮北银保监分局在全省率
先成立了银行保险业消费者权
益保护中心，自该中心成立以
来，先后进行了两次改造升级，
设立了宣传教育区、接待受理
区、调解室等区域。经市司法
局批准，邀请人大代表、政协委
员、律师以及银行保险机构工
作人员组成“淮北市银行业人
民调解委员会”，完善了银行保
险消费者纠纷多元化解机制，
形成了专门场地、专业人员和
专用平台“三专”的运行模式。

宣传引导，提升金融素
养。淮北银保监分局联合市银
行业、保险业协会以“以金融消
费者为中心助力疫情防控”为
主题，共同组织2020年全市银
行保险业“3.15”消费者权益保
护教育宣传活动。各银行保险
机构积极发挥互联网线上媒体
渠道作用，通过本单位官方网
站、微博、微信公众号、网点电
子屏幕等载体投放电子海报以
及相关的宣传音频、视频和图

片资料，重点教育引导宣传疫
情防控期间基本服务保障措
施、金融政策、个人账户资金安
全、“以案说险”等内容，增强群
众对金融政策的了解，提升自
身金融素养和保护意识。

高效处理，回应群众急切。
淮北银保监分局坚守“热情接待、
规范受理、依法处理、便捷高效”的
工作原则，在规定时限内，认真办
理每一件银行保险业消费者投
诉。在做好现场投诉咨询接待工
作的同时，开通“淮北市银行保险
消费者权益保护中心”微信公众
号在线投诉咨询功能，金融消费
者可以在线咨询、查询办理答复

进度，极大地提升了金融消费维
权便捷性和实效性。2019年，累
计受理群众各类投诉咨询351件，
已办结345件，办结率98.29%。

强化监管，维护合法权
益。淮北银保监分局在全辖组
织开展了银行保险机构侵害消
费者权益乱象整治工作，针对
发现的侵害消费者权益违规问
题，责成机构内部问责处理人
员 313 人次。针对银行机构
ETC展业过程中侵害消费者知
情权和自主选择权的行为，及
时下发了风险提示函，督促银
行机构依法合规展业，切实保
护金融消费者知情权、自主选

择权等合法权益。
下一步，淮北银保监分局将

按照《银行业保险业消费投诉处
理管理办法》要求，进一步夯实
银行保险机构主体责任，履行监
管职责，持续深入推进侵害消费

者权益乱象整治工作，督促银行
保险机构依法合规展业，继续保
持严厉问责态势，加大处罚力
度，切实维护广大金融消费者合
法权益，打造全省一流的消费者
权益保护工作示范区。

2015 年 11 月 13 日, 国务
院办公厅发布了《关于加强
金融消费者权益保护工作的
指导意见》，明确了金融机构
消费者权益保护工作的行为
规范，要求金融机构充分尊
重并自觉保障金融消费者的
财产权、知情权、自主选择
权、公平交易权、受教育权、
信息安全权等基本权利，依
法、合规开展经营活动，这是
首次从国家层面对金融消费
者权益保护进行具体规定，
强调保障金融消费者的八项
权利。

一、保障金融消费者财
产安全权

金融机构应当依法保障
金融消费者在购买金融产品
和接受金融服务过程中的财
产安全。金融机构应当审慎
经营，采取严格的内控措施
和科学的技术监控手段，严
格区分机构自身资产与客户
资产，不得挪用、占用客户资
金。

二、保障金融消费者知
情权

金融机构应当以通俗易
懂的语言，及时、真实、准确、
全面地向金融消费者披露可
能影响其决策的信息，充分
提示风险，不得发布夸大产
品收益、掩饰产品风险等欺
诈信息，不得作虚假或引人
误解的宣传。

三、保障金融消费者自
主选择权

金融机构应当在法律法
规和监管规定允许范围内，
充分尊重金融消费者的意
愿。由消费者自主选择、自
行决定是否购买金融产品或
接受金融服务，不得强买强
卖，不得违背金融消费者意
愿搭售产品和服务，不得附
加其他不合理条件，不得采
用引人误解的手段诱使金融

消费者购买其他产品。
四、保障金融消费者公

平交易权
金融机构不得设置违反

公平原则的交易条件，在格
式合同中不得加重金融消费
者责任、限制或者排除金融
消费者的合法权利，不得限
制金融消费者寻求法律救济
途径，不得减轻、免除本机构
损害金融消费者合法权益应
当承担的民事责任。

五、保障金融消费者依
法求偿权

金融机构应当切实履行
金融消费者投诉处理主体责
任，在机构内部建立多层级
投诉处理机制，完善投诉处
理程序，建立投诉办理情况
查询系统，提高金融消费者
投诉处理质量和效率，接受
社会监督。

六、保障金融消费者受
教育权

金融机构应当进一步强
化金融消费者教育，积极组
织或参与金融知识普及活
动，开展广泛、持续的日常性
金融消费者教育，帮助金融
消费者提高对金融产品和服
务的认知能力和自我保护能
力，提升金融消费者金融素
养和诚实守信意识。

七、保障金融消费者受
尊重权

金融机构应当尊重金融
消费者的人格尊严和民族风
俗习惯，不得因金融消费者性
别、年龄、种族、民族和国籍等
不同进行歧视性差别对待。

八、保障金融消费者信
息安全权

金融机构应当采取有效
措施加强对第三方合作机构
的管理，明确双方权利义务
关系，严格防控金融消费者
信息泄露风险，保障金融消
费者信息安全。

金融消费者八项权利淮北银保监分局
致力打造全省金融消费者权益保护工作示范区


