
中国农业银行漳州分行将
保护金融消费者权益作为落实
服务客户、防范和化解金融风
险、履行社会责任的重要内容
和“我为群众办实事”的重要举
措，牢固树立“以人民为中心”
的发展思想，持续提升金融消
费者权益保护工作水平，以“敬
业、专业、用心、用情”的服务为
消费者权益保驾护航，努力构
建和谐金融消费环境。

农业银行
漳州分行

把好“安全关”
为消费者守住“钱袋子”

近日，一位阿婆神色慌张地来到农行福建漳州龙海
石码分理处办理汇款。凭职业敏感性，工作人员详细询
问老人是否认识收款人及款项用途等，阿婆的回答闪
烁其词且前言不搭后语。工作人员判断这可能是电信
诈骗，立刻进行劝阻并向她讲解电信网络诈骗的套路。

“幸好有你们极力劝阻，为我母亲挽回 4 万元资金损
失。”第二天上午，农行漳州龙海支行接到阿婆儿子来
电感谢。

这只是农行漳州分行开展治理电信网络诈骗专项行动
的一个缩影。该行通过成立治理电信网络诈骗专项行动暨

“断卡行动”领导小组、搭建各成员单位横向沟通交流平台，
集聚反诈合力。此外，该行辖内各网点还综合利用晨夕会、
运营响应平台、微信工作群等多种渠道开展案例宣讲、强化
员工培训，切实提升全体员工识诈识赌能力，提高临柜预
警、劝阻水平。

该行高度重视客户体验，把处理客户投诉、解决金融纠
纷作为重点工作常抓不懈。设立网点电话、一级支行电话、
二级分行电话、总行客服热线四级客服与投诉热线，并在全
辖网点公示，确保客户在遇到问题时，能第一时间向相关人
员求助反映，使问题得到快速处理和解决。

服务送上门
为消费者解决大难题

“这件事情拖好几年，没想到你们亲自上门办理，太感
谢你们了。你们农行服务真暖心真周到！”何先生激动地握
着农行漳浦支行营业厅工作人员的手。原来，多年前他女儿

开立了用于发放残疾补助款的银行卡，但未激活此卡。眼下
急需用钱，女儿瘫痪在床无法亲自到网点办理。这可急坏了
何先生。得知该情况，农行漳浦支行营业厅一行人驱车 40
多公里前往何先生家中，经过核实情况、办理委托授权等手
续后，顺利完成办理流程。

源于服务，不止于服务。服务工作是一项基础性工作、重
在细节，在点点滴滴，在绵绵用力、久久为功。农行总行提出
要开展“农情服务，天天进步”的活动，强调服务从小处抓起，
从日常抓起，要常抓不懈。农行漳州分行持续加强行动不便
客户上门服务的宣传力度，通过电子显示屏、公告栏、温馨提
示牌及 95599电话咨询等多种方式，告知上门预约服务申
请渠道和服务流程等内容。积极提供“送上门”的金融服务，
为行动不便、身体不适、偏远乡镇的老年群体等提供便利，
让有困难的人足不出户即可共享普惠金融便利。

组织宣教活动
将金融知识送到群众中

在日常宣教中，该行聚焦“立体化、数字化、多元化”三
个方面，构建守正创新机制，开展金融知识宣传教育活动，
注重提升宣教实效。按照“集中宣传与常规宣传相结合、监
管协调与本机构组织相结合、线上宣传和线下宣传相结合”
的原则，积极配合各级监管部门或自行组织集中宣传活动，
综合运用线上线下等宣传渠道，以营业网点为线下金融知
识普及的基础阵地，结合各行的网点分布、客户群体特点，
积极向学校、社区、企业、农村进行延伸，广泛普及防范和打
击非法集资、整治拒收现金和人民币等金融知识。

同时，该行以视频、漫画等形式，通过线上媒介推送金
融知识，扩大宣传普及工作的覆盖面和触达率，构建多元化
的金融知识传播途径，把贴近实际的金融知识通过各种线
上渠道送到消费者的手上。
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◀农行云霄支行深
入云霄县人民公园开展

“3·15”消费者权益保护
教育宣传周活动

高一明 摄

▼农行龙海支行深
入程溪镇下叶村开展智
能金融普及活动

林舒婷 摄

农行东山支行组织志愿者在东山县宫前村渔港码头
向渔民送“金融知识” 黄瑞金 摄

本组文图由 林舒婷 采写提供
农行东山支行组织志愿者深入东山县宫前村渔港

码头开展“3·15”消保宣传周活动 黄瑞金 摄
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中国人寿漳州分公司
2021年度十大诚信标兵
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践行国企担当
共促消费公平

近年来，漳州国寿在发展各类业

务，推动当地经济发展的同时，高度重

视消费者权益保护工作，不断夯实主体

责任，践行国企担当。

漳州国寿定期召开消费者权益保护工

作会议，传达上级公司消费者权益保护工

作会议精神、总结分析消保工作得失，紧紧

围绕“共促消费公平，共享数字金融”的主

题，从数字金融、特殊人群服务、内外宣传

等方面入手，强化对老年人、残障人士等

特殊群体的金融权益保护，推动解决数字

鸿沟，实现更大范围消费公平。

依托科技赋能
共享数字金融

漳州国寿依托科技赋能，打造金融

“智慧新引擎”。近年来，漳州国寿加快

推进服务线上化进程，积极推广寿险

APP、微信小程序、“空中客服”等，加快

传统服务模式转型。寿险APP、智慧柜员

机、“e 店保全管家”等减轻了柜面的压

力，缩短了客户的等候时长，为客户带

来了优质的服务体验。漳州国寿始终发

挥行业“先行者”的示范引领作用，持续

打造数字化的金融服务平台，让更多的

消费者共享数字金融。

优化适老服务
跨越“数字鸿沟”

漳州国寿积极响应国家号召，加快

智慧适老，创新上线“尊老版”寿险APP，
抓取老年客户高频需求，挖掘服务痛

点，精简常用功能，新增特色功能，助

力老年客户跨越“数字鸿沟”，打通服

务“最后一公里”。此外，柜面设有老

年客户服务窗口，为老年客户开通

“绿色通道”；柜面的便民服务区配备

了急救医药箱、老花镜、血压仪等人

性化的便民设施，为老年客户提供舒

适宜人的环境，提高老年客户在突发

事件中的保障，倾力打造“有温度”的
适老化服务。

服务残障客户

保障切身权益
漳州国寿以关爱残障客户为出发

点，不断完善服务设施，不断优化服务

流程，让残障客户享受金融服务的一路

“绿灯”。在柜面为残障客户开通绿色通

道，还根据残障客户的特殊需求，及时

为行动不便的残障客户提供上门服务，

多渠道解决残障客户的保险服务需求。

漳州国寿持续把关爱聚焦在容易被忽

略的特殊残障人群身上，关注服务细

节，提升服务温度，切实保障残障客户

权益。

持续开展接待日

倾听民声解民忧
漳州国寿在每个月第一个工作周

的周二认真开展分支机构负责人消费

投诉接待日及研究日工作，确保各营

业场所的电子显示屏滚动播放和总经

理室办公电话畅通，以便敞开大门，听

民声解民忧。消费投诉接待日及研究

日工作为漳州国寿和广大国寿客户搭

起了一座面对面、零距离沟通的桥梁，

拓展了客户反馈心声的渠道。管理层

以专业的指导意见和耐心的服务为客

户排忧解难，不仅有效地促进了公司

与客户的良性互动，也彰显了漳州国

寿对消费者权益的关注和重视。

致力多元化宣传

金融知识进万家
漳州国寿多措并举，多渠道、多维

度地开展保险消费者金融知识普及，切

实提升消费者金融素养，有效化解金

融风险。同时深入开展防范非法集资

宣传教育工作。漳州国寿以各分支机

构、营业网点为宣传主阵地，在醒目位

置张贴活动海报，利用展架、条幅、易

拉宝、教育专栏和电子显示屏等载体，

对打击和处置非法集资有关法律法

规、政策以及相关的金融知识等进行

宣传警示。

消费者权益保护工作是民心工程，

任务艰巨，任重而道远。漳州国寿将不

断夯实公司消费者权益保护工作主体

责任，坚持依法合规经营，强化服务意

识，提升服务品质和效率，持续贯彻消

费者权益保护长效机制，为人民群众营

造风清气正的消费环境，奋力谱写消费

者权益保护工作的新篇章。

中国人寿
漳州分公司

核 心 提 示

消费者权益保护工作事关千家万
户，维护好消费者权益是一项永恒的民
心工程。近年来，为持续推动金融消费
者权益保护工作，不断增强金融消费者
的自我保护意识和风险防范能力，中国
人寿保险股份有限公司漳州分公司（以
下简称“漳州国寿”）坚决贯彻落实监管
部门、上级公司的决策部署，高度重视

“3·15”期间消费者权益保护工作，进一
步统一思想，主动作为，推动消费者权
益保护工作提质增效。

⊙陈 萍 文 中国人寿漳州分公司 供图

漳州国寿党委班子慰问漳州国寿党委班子慰问““金花建功集体金花建功集体””
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