
强化服务保障，打造服务品

牌。长期以来，农行十堰分行坚持

践行“以客户为中心”的服务理念，

不断完善消费者权益保护工作制

度，持续强化金融消费者权益保护

意识，大力开展金融安全知识普

及，切实履行消费者权益保护主体

责任，努力提升消费者权益保护工

作水平，积极打造服务品牌，为优

化金融消费环境、促进金融消费繁

荣作出了积极贡献。
■记者 冰客 通讯员 王洋

农行十堰分行

优化消费环境 擦亮服务品牌

健全体制机制 强化服务保障

为进一步做好银行业保险业消费者权益
保护和金融教育宣传工作，提升公众风险防
范意识，消除侵害消费者权益隐患，构建和
谐金融生态环境，2022年以来，农行十堰分
行积极组织开展以“共促消费公平 共享数字
金融”、“权利·责任·风险”为主题的“3·15”
金融消费者权益保护教育宣传活动。

为进一步压实消费者权益保护主体责
任，强化服务保障，增强消保工作责任感、使
命感，切实把“3·15”宣传活动落到实处、取
得实效，农行十堰分行精心组织，迅速行动，
成立了以分管行长任组长、各部门负责人任
小组成员的领导小组，明确各部门责任分
工，积极组织辖内各支行开展宣传活动。

同时，农行十堰分行根据要求统一印制
了宣传横幅、海报、宣传手册等各类宣传资
料，并配发到辖属各支行、网点，确保在活动
中准确宣传、取得实效。

为强化考核，该行将消保工作纳入全行综
合绩效考核考评方案，设置专项考核分值，
按季考核。对发生重大侵害消费者权益事
件，或因涉消费者权益保护事项被人民银
行、银保监、消委等监管部门作出负面通报、
提出监管意见的，实行重点扣分，并纳入一
票否决。增加客户平均等候时间和满意度
调查扣分项，鼓励网点打造服务标杆，通过
考核将全行网点打造成消费者满意的金融
服务平台。

2022年以来，农行十堰分行依托阵地，
做实线下传统渠道宣传。该行充分发挥网
点众多、覆盖城乡的“先天”优势，在辖属 59
个网点电子显示屏滚动播放“共创美好生
活 共享金融成果”、“增强金融消费者获得
感”、“树立理性消费观念 谨防过度借贷”、

“高息回报有风险 投资理财需谨慎”、“甄别
非法金融广告 谨慎选择投资渠道”、“增强
防范意识 谨防电信诈骗”等标语，提醒广大
群众提高风险防范意识，远离非法金融活
动，切勿上当受骗。强化个人信息安全提
醒，在所有网点自助设备的显著位置粘贴、
摆放关于保护个人信息的风险提示，提醒广
大市民注重个人信息保护，时刻提高警惕，
增强风险意识。

与此同时，该行在网点营业大厅智能货
架滚动播放“3·15”相关海报、小视频等内
容。在消费者权益保护专区、折页宣传架、业
务窗口等醒目位置摆放投资理财知识、抵制
非法集资、防范电信诈骗、预防个人过度负
债、合理使用信用卡等宣传折页，方便客户随
时取阅。在网点门外设置宣传展台，重点从
信息披露、案例分析等多方面入手，开展风险
提示，把金融知识普及教育这件事落到实
处。农行十堰分行热情的服务和专业耐心的

讲解，得到了市民的广泛称赞。
2022年“3·15”期间，农行十堰分行创

新形式，做好新媒体线上渠道的宣传：在《十
堰日报》整版发布以“强化服务保障 打造服
务品牌”为主题的消费者权益保护纪实宣传活
动；全行员工在微信朋友圈转发农总行、湖北
省分行及市（州）兄弟行、监管部门制作的相关
金融消保宣传链接，对重点客户“一对一”发送
宣传链接等；将农行湖北省分行制作的消保微
课堂等线上宣传资料下发给辖内各支行，强化
线上宣传，将金融知识送到广大老百姓手中，
引导金融消费者及时调整消费习惯，理性消
费，爱护个人信用，避免盲目投资和冲动交易，
切实提升消费者的金融风险意识。

此外，还结合消保宣教热点，根据上级行
相关要求，把防范以“元宇宙”名义进行非法
集资的相关宣传内容纳入宣教活动，在门户
网站、掌上银行APP等线上渠道开展宣传。

农行湖北省分行 2022年关于“3·15”金
融消费者权益日宣传活动通知下发以来，农
行十堰分行多方联动，合力做好金融消费宣
传教育，积极对接政府、监管部门等单位，联
合开展金融宣教活动，组织辖内各机构开展
金融知识进校园、进社区、进企业、进乡村等
活动。

聚集重点客群，开展送金融知识下乡活动。面
对农村金融机构较少，人口居住分散，留守老人较
多的情况，扎实开展党史学习教育“我为群众办实
事”实践活动，将金融消费知识送到群众的家门口，
让金融知识走进千家万户，让群众都能守好、用好
自己的“钱袋子”。

打击和防范电信网络金融诈骗，是守护金融消
费安全的重要措施。2022年 3月 10日下午，农行竹
山县支行组织宣传队，深入宝丰镇曹家湾村开展送
金融知识下乡宣传活动。现场发放宣传折页、讲解

“如何防范电信网络诈骗”、“如何正确识别假币”、
“金融产品小知识”等，用身边的具体案例帮助群众
认识电信诈骗的方式、手段，告诫群众不要相信各种
索要财物的陌生电话，不要向陌生人汇款、转账等，
并帮助群众下载安装国家反诈中心APP。

2022年 3月 15日，农行十堰分行张湾支行在
张湾区柏林镇开展“3·15”消费者权益保护教育宣
传及防范电信网络诈骗活动，向广大群众宣传防诈
骗知识，受到当地群众的好评。通过开展金融知识
下乡活动，给群众送去丰富的金融知识大餐，让人
民群众了解更多的金融知识，不断提高乡村精神文
明建设，助力乡村振兴。

2022年以来，农行十堰分行先后组织开展了以
“3·15金融消费者权益保护日”、“普及金融知识万
里行”、“防范非法集资宣传月”、“防范电信网络金
融诈骗”、“新市民金融服务宣传月”、“金融知识普
及月 金融知识进万家 争做理性投资者 争做金融
好网民”等为主题的一系列金融知识普及宣传活
动。通过走进社区、走进商圈、走进企业、走进校园
等方式，向广大市民宣传金融知识、提供金融服务，
共同营造良好的金融消费环境。在 2022年“3·15
金融消费者权益日”宣传活动期间，农行十堰分行
辖内 14家支行累计开展活动 17次，59个网点均参
与了宣传活动，累计发放各类宣传折页 3万余份，服
务群众 1.5万余人次。通过本次活动的开展，既向
广大金融消费者普及了金融知识，又彰显了农行十
堰分行维护金融消费者合法权益的责任担当，得到
了广大金融消费者的好评。

优化消费环境，共促消费公平。在今后工作
中，农行十堰分行表示将以“3·15金融消费者权益
日”宣传活动为契机，一如既往常态化地开展金融
宣传教育，争取覆盖更多客户群体，切实保障金融
消费者合法权益。
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普及金融知识 优化消费环境

维护消费权益 守护金融安全
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