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聚力守正创新 筑牢消保防线
厦门农行让消费者权益保护和金融服务更有力度、更有温度

厦门农行各支行聚焦“一老

一少一新”等重点群体，开展特色

宣传活动，提升金融消费者安全

意识与风险防范能力。

近日，湖里支行走进尚文实

验学校，开展“小小银行家”主题

活动，以“知识讲解+互动体验 +

风险警示”多元形式，为孩子们带

来金融启蒙课。孩子们了解银行

职业奥秘、人民币防伪特征，学会

识别电信诈骗，开阔视野，培养财

商思维。

分行营业部积极参与厦门大

学“青春热血，让爱相随”无偿献

血活动，在献血点旁设立金融服

务与宣传专区，围绕师生关注的

征信管理、电信网络诈骗防范等

普及知识，还依托活动开展综合

金融服务，解答师生在银行卡、掌

上银行、校园缴费等方面的问题。

集美支行则走进坑内村开展

金融知识宣讲活动。工作人员结

合村民日常需求，讲解防范电信

诈骗、警惕非法集资、假币识别等

知识，以典型案例提醒大家守好

“钱袋子”。村民纷纷表示，宣讲

活动接地气、有实效，既能学到防

骗技巧，又能办理金融业务，一举

两得。

翔安支行在处理客户社保卡

挂失补卡业务时，展现出高效协

同服务能力。客户程先生的家人

社保卡丢失，因长期居住在湖南

常德且行动不便无法来厦办理业

务。该支行迅速与湖南常德分行

联动，工作人员上门核实并完成

业务办理，赢得客户高度赞誉。

从科技赋能的全周期管理体

系，到形式多样的特色教育宣传

活动，厦门农行不断织密织牢消

费者权益保护网，为构建和谐健

康的金融消费环境贡献着坚实的

力量。正如该行行长吴刚所言：

“我们将始终坚持以人民为中心

的价值取向，持续深化全周期智

慧型消保管理体系建设，让消费

者权益保护和金融服务更有力

度、更有温度。”

厦门农行在消费者权益保护教育

宣传形式上持续探索创新，使金融知

识普及变得生动有趣、引人入胜。

该行创新打造“青绿消保讲堂”线

上平台，以漫画对话形式向公众传递

金融消保知识，让消费者在轻松氛围

中增强风险防范意识。

“行长说消保”系列活动是厦

门农行的一大亮点。在“3·15”期

间，厦门农行行长携手11家一级

分支机构负责人带头宣讲消保、落

实消保，并同步开展“行长接待日”

活动，直面客户关切，切

实解决群众“急

难愁盼”问题。

此外，该行组织10名主播参与厦

门本地特色节目《消保闽南之声》，用

亲切的乡音向听众普及金融知识，重

点提示警惕保单升级骗局、防范假保

险客服等内容。节目借助鲜活案例与

通俗表达，深受听众喜爱，进一步拓展

了金融知识普及覆盖面。

值得一提的是，厦门农行还参与

了电视节目《金融消保鹭先行》的录

制，通过镜头展现其在消保工作中的

创新实践与暖心服务。节目中，农行

员工与消费者互动，传播消保理念，有

效提升了品牌形象与社会认可度。

厦门农行将科技创新深度融入消

保工作全流程，打造独具特色的全周

期智慧型消保管理体系。

近年来，该行以“党委管消保”引

领“全行管消保”，推动形成“全行管消

保，全行为消保工作负责”的工作机

制，成立专门的消费者权益保护中心，

下设“消保数字化”“服务监测”“教育

宣传”三个团队，并自主研发了智慧消

保系统，形成全周期智慧型消保管理

体系。该体系通过事前预防、事中控

制、事后溯源三大环节，形成对金融消

费者权益的全方位、立体化保护。

在事前预防阶段，厦门农行借助

“金融消保驿站”这一创新平台，将金

融知识的触角延伸至社区、学校、街道

及派出所等基层角落。目前，全市已

设立23家“金融消保驿站”，实现一级

支行及六大行政区全覆盖，数量在全

市银行保险机构中位居前列。

在事中控制环节，智慧消保系统

成为守护金融消费安全的“利器”。该

系统具备声音预警、排队等候人数监

测、行为动作异常识别等六大预警功

能，犹如敏锐的“电子哨兵”，一旦网点

出现潜在纠纷，可立即发出警报。厦

门农行杏林支行曾发生一起客户纠

纷，智慧消保系统迅速捕捉到异常，内

勤行长通过在线联动调解室与分行运

营部紧密协作，仅用10分钟就为客户

化解了难题，展现出高效的服务能力。

在事后溯源阶段，厦门农行将溯

源整改纳入消保考核体系，制定溯源

整改工作指引，鼓励基层行积极报送

线索，推动业务部门进行整改。分行

消保中心定期对投诉数据进行分析，

精准发现产品或服务流程中存在的问

题，督促溯源整改；同时，完善的投诉

管理机制确保消保工作形成闭环，持

续提升管理效能。

今年，厦门农行还建立了特邀调

解员批量交流机制，系同业首创。分

支行选派的14名具有消保、法律背景

的业务骨干，被厦门市地方金融纠纷

调解中心聘任为特邀调解员。厦门农

行还与厦门市地方金融纠纷调解中心

探索建立小额纠纷快速解决机制及调

解工作站。

各展风采 支行活动点亮消保“微光”科技赋能 打造智慧型消保管理体系

寓教于乐 特色活动唱响消保“好声音”

厦门农行开展“小小银行家”活动。
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晨报记者王温萍

通讯员钟宇翔

在金融消费者权益

保护重要性日益凸显的

今天，中国农业银行厦门

市分行（以下简称“厦门

农行”）积极作为，以创新

为引领，在消费者权益保

护领域不断探索前行。

通过构建全周期智慧型

消保管理体系、开展多样

化特色消保活动，让金融

消保工作既有力度又有

温度，为金融消费者筑牢

安全防线。


