
人人都是金融消费者，打造安全、放心
的金融消费环境，保障金融消费者合法权
益，既是广大人民群众切身利益的普遍期
待，也是金融服务的初心使命。

去年以来，农业银行珠海分行（以下简
称“珠海农行”）深入学习贯彻党的十九届六
中全会精神，从党的百年奋斗历程中汲取宝
贵启示，强化以人民为中心的发展思想
和服务意识，把党史学习教育成果转化
为为群众办实事的具体实践，完善消费
者权益保护体制机制建设，努力践
行社会责任，不断提升金融服
务水平，切实保护了金融消费
者的合法权益。
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“陈女士，我们是南湾农行的工作人
员，我们已经到您家楼下了，麻烦您开个
门。”接到珠海农行南湾支行客户经理卓
经理的电话，陈女士不再焦心要如何把老
伴带去银行重置密码的问题。据了解，她
的老伴长期卧病在床，前几天，陈女士误
操作其银行卡导致被锁，需要重置密码后
才能继续使用。但老人无法亲自前去办
理，家人们手足无措，只能打电话求助南
湾支行营业部。客户经理卓经理了解情
况后，立即约了大堂同事在协调好班务
后，赶到了陈女士家上门服务，帮助她顺
利恢复银行卡的正常使用。

2021 年以来，珠海农行认真践行全
心全意为人民服务的宗旨，大力推进以

“环境升温、服务升温、品牌升温”为目标，
突出“用心服务常态化、升温服务品牌化”
服务主题的服务改进工程，推动开展“争
当先锋 服务提升”活动，组织制作大堂服
务手语教学视频、试点使用岗位联动呼叫
设备，持续完善了网点便民服务设施。打

造全省服务标杆网点、“暖心服务明星网
点”，全行网点服务质量持续得到巩固和
优化。

为了让老年人更好地共享金融业信
息化发展成果，帮助老年群体消除“数字
鸿沟”，珠海农行致力于提升老年人的
金融服务获得感，主动聚焦老年人日常
生活涉及的高频服务事项，通过广泛的
线上线下教育宣传活动，切实解决了老
年人在使用银行智能服务中遇到的困难
和问题。该行还积极探索简单实用的线
上“无接触”式宣传渠道，通过线上图文
讲解、短视频等宣传形式有针对性地向
老年群体推送重点金融知识。此外，在
珠海农行各网点内，金融知识科普资料
随处可得，宣传内容生动鲜明、浅显易
懂、反映问题准确，适合老年人阅读和理
解。同时通过自查适老服务情况，完善
适老服务软硬件改造，珠海农行各服务
渠道从业人员服务老年客户的意识和水
平得到进一步提升。

坚持用心服务 提升客户获得感

群众利益无小事
服务群众无终点

珠海农行扎实推进
消费者权益保护工作

▶ 珠 海 农
行 为 市 民 普 及
金融知识
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珠海农行推进智慧金融建设，深度融入珠海民生发展和城市建设

珠海
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为全面做好消费者权益保护
工作，珠海农行从建立完善消保
运行机制中不断强化消费维权责
任。在组织领导层面，组建了“消
费者权益保护委员会”，统筹全行
消保工作，在消保工作指引、宣教
活动、考核激励等方面提出具体
的实施意见，形成了委员会统筹、
各级单位“一把手”直接负责、全
行员工全面推进的分层落实机
制。在考核制度层面，制定出台
厅堂人员评价方案，强化厅堂人
员在厅堂管理岗位职责；制定网
点服务品质评价方案，强化服务
质量考核管理。

在业务培训方面，在全辖网
点开展 16 次服务品质培训，每
年组织开展网点负责人、大堂
经理网点厅堂管理综合能力提

升培训，助力网点服务质量提
升。在投诉处理方面，该行通
过明确投诉管理责任部门及工
作职责，压实投诉处理责任，并
落实“首问负责制”，设立科学
合理的投诉认定标准，畅通投
诉渠道，优化处置流程；同时针
对相关投诉案件及时查找工作
中的薄弱环节，做出整改措施，
真正将消费者权益保护放在最
重要的位置。

珠海农行相关负责人表示：
“未来，我行将继续围绕党史学习
教育，不断深化消保体制机制建
设，持续贯彻‘以人民为中心’工作
理念，努力践行‘金融为民’，在监
管部门的带领和指导下，深度融入
珠海民生发展和城市建设，全面提
升金融消费者安全感和幸福感。”

完善体制机制 夯实“消保”工作根基C

“您好，我行没有举办过此类营销活
动，请您切勿轻信、谨防受骗。”近段时
间，珠海农行明珠支行连续接到多位客
户致电询问一种所谓“你签收，我送礼”
的银行营销活动。据客户介绍，有人自
称是银行工作人员，通过添加客户公司
的微信公众号进行聊天，并发来“签到送
礼”的营销活动海报。客户扫码后会跳
转至APP，要求填写相关信息，并提示付
款即可领取礼物。凭借多年的金融服务
经验，农行工作人员在认真分析客户提
供的相关信息后，判定这是一种冒充银
行的电信诈骗手段。于是当即劝阻客户
不要轻信，同时将信息反馈至有关部门，
及时为客户避免了损失。

过去一年，这样的案例并不少见。珠
海农行坚守社会责任，高度重视金融消费
者的财产安全，通过加强排查、加大宣传、

强化技术等手段，不断提高涉诈重点区域
的防控水平，持续提升营业网点员工及客
户群体的防诈意识。

为大力普及宣传金融知识，珠海农行
制定了专项宣传行动方案，先后开展了

“3·15”消费者权益保护宣传活动、金融
知识普及月、金融知识进万家、“4·15”国
家安全日教育活动、“5·15”打击和防范
经济犯罪宣传日活动及 9 月的打击治理
电信网络诈骗、跨境赌博集中宣传月等活
动。珠海农行还在线上制作了《争做理性
投资者 争做金融好网民》等系列漫画，线
下则通过展示专题横幅、派发宣传折页、
开展金融知识竞答小游戏等方式向群众
普及金融知识，引导消费者防范“套路贷”

“校园贷”，谨防陷入非法集资等金融陷
阱，为广大人民群众普及金融知识，提高
对现代金融的认知水平。

A 聚焦宣传引导 守护客户“钱袋子”


