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金融消保在身边，保障权益防风险ʪ近年
来，徽商银行蚌埠分行以提升消费者金融素养
和金融安全意识ʩ增强依法维权意识和能力为
目的，宣导金融政策ʩ提示金融风险，倡导理性
投资理念，通过细致入微的消费者权益保护工
作，增强了群众金融服务的便利性ʩ安全性和获
得感ʪ

在徽商银行蚌埠分行，不仅设立有消费者
权益保护部，而且每年年初都会制定分行Ž公众
服务与教育ž考核标准，从客户满意度ʩ服务质
量管理ʩ公众金融教育等多项指标，根据考核细
则按季对辖内网点客户服务ʩ投诉管理ʩ金融知
识宣传等工作开展情况进行多维度的培训与
考核ʪ

多年来一以贯之的紧抓不放，让该行服务
消费者的理念体现在日常工作的每一个细节之
中ʪ根据网点具体情况，该行加快推进适老化改
革，目前已挂牌八家适老化服务网点，均开设绿
色通道及专属服务窗口，按照适老化配置要求
配备老花镜ʩ医药箱等便民设施，为老年人营造
舒适温馨的服务环境ʪSTM智能终端通过系统
识别客户年龄，STMʩ手机银行对55岁以上老年

客户自动提示切换至适合老年人使用的版本，
页面字体自动放大突出显示ʪ网点还会指定具
备丰富工作经验的工作人员受理老年客户咨询
服务事项，最大限度缩短老年人办理各项业务
的等候时长ʪ针对残障人士，网点还建立了无障
碍通道并公示求助电话，在厅堂内配备轮椅ʩ拐
杖ʩ急救药箱等便民设施，设立爱心窗口，以提
高残障客户的体验感ʪ

优质的服务和完善的权益保障当然不仅局
限于营业厅堂，而是渗透在该行各项金融服务
的各个环节ʪ比如个人贷款，该行设立Ž一站式
便民服务点ž，让客户直接到银行就可办理抵
押ʩ解押及Ž带押过户ž等业务，方便客户业务办
理，提升客户体验；在Ž最蚌埠ž等公众号推出的
Ž徽银e贷ž产品扫码即可办理，操作简便赢得消
费者好评；开展个人住房贷款线上化审批，去除
人工审核环节ʩ提高审贷效率，消费者的等候时
间大大缩减；持续开展线上Ž续贷通ž业务，实现

无还本续贷，节约了消费者的财务成本；每家支
行均安装自助开卡机及流水打印机，方便客户
进行各项业务操作ʪ

对于徽行服务的便捷顺心，近期完成了二
手房交易的赵某与张某感触颇深：赵张二人通
过二手房中介签订了房屋买卖合同，由于买方
赵某无法短期内筹措全款资金，交易无法顺利
进行ʪ该行在了解到这一情况后，为赵某介绍
Ž带押过户ž业务，协助其办理网签，并通过便民
服务点一站式办理Ž解押žŽ过户žŽ再抵押ž流
程，实现了三个工作日内放款，解决了客户资金
难题，买方卖方都非常满意ʪ

金融知识的宣传教育是保障消费者权益ʩ
远离风险的基础ʪ2023年，徽商银行蚌埠分行就
帮助一位老人挡住了Ž电诈ž风险，保住了珍贵
的养老钱ŸŸ当时，一位老人来到徽商银行蚌
埠东淮支行厅堂，让工作人员帮他微信转账，金
额为19800元，工作人员拿过其手机，发现屏幕

上是某微信用户发过来的二维码，客户备注为
Ž上古易学堂老师ž，随即表示怀疑，并查询出该
二维码为Ž苏州上古易文化传播有限公司žʪ工
作人员通过企查查等信息，拨打该单位的联系

电话，想再次确认该单位的真实性，电话拨通
后，对方不愿透露任何信息，并挂断电话ʪ工作
人员立刻联系蚌埠反电诈中心，请求警察帮助
劝阻，又联系了老人的儿女进行劝阻ʪ对于多次
劝阻转账的徽行工作人员，老人情绪激动，表示
会找其他人帮他转账ʪ于是工作人员再次联系
警官，立即将其账户进行48小时冻结，避免了老
人出现资金损失ʪ

近年来，电信诈骗手段花样翻新，一些消费
者尤其是老年群体容易上当受骗ʪ为了从源头
上帮助消费者维护好自身权益，徽商银行蚌埠
分行深耕金融知识Ž五进ž活动，通过线上线下
相结合的宣传方式将金融知识送到消费者身
边，切实履行维护消费者权益的责任ʪ去年以
来，该行赴蚌埠技师学院ʩ安徽财经大学ʩ长青
乡许庄村ʩ盛鸿科技公司ʩ宝龙商圈ʩ青年街道
社区等开展各类Ž五进ž活动10余场，覆盖从少
年儿童到耄耋老人的金融消费人群逾20000人
次，有效帮助消费者提升了金融素养，增强了防
骗ʩ维权意识ʪ

作为蚌埠人自己的银行，蚌埠农商银行
自成立以来一直秉承Ž金融为民ž的服务理
念，切实履行保护金融消费者合法权益的主
体责任，通过建立健全消保管理体系ʩ优化金
融服务ʩ积极回馈客户ʩ创新金融宣传等方式
持续提升消保工作水平ʪŽ以客户为中心ž的
消保工作展现出该行在金融消费者权益保护
领域的新担当ʩ新气象ʪ

没有规矩，不成方圆ʪ蚌埠农商银行的金
融消费者权益保护工作，是从机制建设开始
Ž筑基žŸŸ近年来，该行建立健全的消费者
权益保护审查机制ʩ消费者权益保护信息披
露机制ʩ消费者金融信息保护机制ʩ投诉处理
工作机制ʩ消费者权益保护内部培训机制，特
别是培训机制让全行员工Ž动真格ž，不仅每
年初制订的合规培训计划将消费者权益保护
作为重要内容，而且还针对消费者权益保护
课程内容进行测试ʩ通报成绩ʪ

除了测试，各项考核中，消保内容更是重
中之重ʪ不仅要求首问负责ʩ流程公开透明ʩ
客户信息保密ʩ及时改进，更直接与员工绩效

挂钩，并对消保事宜指定专人督办，同时对整
个流程进行管控，定期通过OA系统在全行范
围内通报ʪ

持之以恒的Ž自我加压ž换来的是消费者
的满意笑容ʪ针对中小微企业融资难ʩ融资贵
的问题，蚌埠农商银行与民建蚌埠市委会携
手举办银企对接会，商讨解决之道ʪ活动中该
行Ž当场拍板ž向蚌埠民建会员企业提供授信
10亿元，为期三年滚动使用，并建立联席会议
制度，定期通报情况，加强联系和沟通交流，
共同组织开展各项助力民营企业发展的活
动ʪ该行还现场与8家民建会员企业代表签署
了贷款协议，并向与会人员即时展示了贷款
到账信息ʪ这样的快捷ʩ优质服务，让会员企
业代表朱女士感慨：Ž没想到现在的银行服务
这么便捷，流程这么简便，以前几个月才能办
下来的贷款，现在多则几天，少则当场就能搞
定 ！蚌埠农商银行不仅服务高效 ，利率还优
惠，真不愧是咱蚌埠人自己的银行ʪž

成功实现贷款投放是消费者最需要的，
但蚌埠农商银行的服务却远远不止于此ʪ在

贷后服务中，该行也建立起完善的服务体系，
通过电话客服ʩ在线客服ʩ邮件客服等多种渠
道，随时与高效沟通，做好消费者的金融Ž知
心人žʪ特别是对于出现还款困难的客户，该
行工作人员通过持续沟通与消费者协商解决
方案，如调整还款计划ʩ提供展期等，千方百
计帮助消费者降低用款成本 ，提高资金获
得性ʪ

另一方面，对于个人消费者，该行也通过
短信ʩ电话ʩ微信公众号信息推送等方式定期
向其提供金融知识ʩ产品优惠等信息，为消费
者提供温馨的服务体验ʪ为了回馈客户，该行
还组织客户答谢会ʩ金融知识讲座ʩ存款沙龙
等丰富多彩的活动，增强消费者与银行之间
的互动和沟通ʪ寓教于乐的丰富活动不仅让
消费者感受到了银行的关怀和服务，还在潜
移默化中提升了自身的金融素养和财富管理
能力ʪ

Ž警惕Ż百万保障ż骗局，Ż百万医疗保险ż
不关闭就扣费是骗局，不要随意下载屏幕共享
等陌生软件，不要随意登录陌生网址链接，不

要轻易添加陌生QQ号或微信，让你转账的陌
生人都是骗子ƀƀž在蚌埠农商银行的各个网
点，跑马屏上都在持续播放这些言简意赅ʩ通
俗易懂的Ž反电诈ž宣传语，实用而接地气的宣
传，勾勒出该行紧贴百姓生活的消保理念ʪ

2023年以来，该行举办了近百场Ž反电诈ž
专题宣传，吸引了上万名市民参与，有效提升
了金融消费者的安全意识ʩ维权意识ʪ在向消
费者普及金融知识的同时，该行牢记Ž打铁还
需自身硬ž，着力加强对开户ʩ支付ʩ结算ʩ重要
凭证管理ʩ大额存取等业务及员工行为进行排

查，防范被非法集资ʩ民间借贷利用ʪ
只有了解学习金融知识，才能真正从源

头上防范电信诈骗，蚌埠农商银行深谙这个
道理，为了提升消费者的金融素养，蚌埠农商
银行积极响应蚌埠市地方金融监管局ʩ市发
改委的要求，利用省综合金融服务平台深化
开展金融Ž五进ž活动ʪ2023年以来该行组织
参与Ž五进ž活动累计3316人次，走访对接小
微企业ʩ个体户3056户，较年初净增1246户 ；
融资意向金额36.49亿元，较年初净增12.73亿
元ʪ累计解决小微企业ʩ个体户融资3041户ʩ
36.42亿元，较年初净增1153户ʩ10.87亿元ʪ
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