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中国农业银行上海市分行
多措并举做好消保工作 用心书写大行责任担当

为履行国有商业银行社会责任，坚持以人民为中心的价值取向，
增强社会公众金融素养，提升广大员工消费者权益保护意识和能力，
构建和谐稳定的金融消费环境和金融生态环境，更好地为客户提供
金融服务，农业银行上海市分行2023年度开展了形式多样的消费者
权益保护宣教工作。

（一）面向“一老”，舒心服务伴
夕阳。农行上海新片区分行走进浦东
新区南汇老年大学和社区积极开展金

融宣教活动，重点围绕老年人密切关

注的非法集资及手机银行的使用等情

况，通过发放宣传资料、答疑讲解、趣

味问答等环节，更有针对性地帮助老

年客群增强金融技能和风险意识。农

行上海示范区支行结合辖内网点与新

阳村村委党建共建签约的契机，组织

开展了针对老年人群体的金融知识宣

传活动，通过剖析青浦地区真实发生

的典型电信诈骗案例，揭露电信诈骗

的常用手段和方法，提醒老年客群注

意防范电信诈骗，提高风险防范意识

和个人信息保护意识。

（二）面向“一少”，用心施教护
成长。农行上海闵行支行在3.15期

间开展了面向青少年的“小小银行

家”系列活动，帮助青少年树立正确

的价值观与消费观，了解金融货币

知识，培养风险防范能力。农行上

海奉贤支行以提升大学生自我保护

能力为出发点，组建消保宣传志愿

队，赴上海城建职业学院开展消保

宣教活动。农行上海徐汇支行赴上

海市材料工程学校，开展了“金融消

费者权益保护教育宣传月”。

（三）面向“一新”，贴心送暖传
知识。农行上海宝山支行和闵行支
行开展了消保知识进军营的活动，

在落实“双拥”工作的同时，提升官

兵们的金融风险防范意识和能力。

农行上海松江支行走进松江万达党

群服务中心，针对新就业群体，通过

设立咨询台、分发宣传手册等形式，

向新就业群体普及金融基础知识。

农行上海长宁支行走进工地，对现

场工人进行了防范非法集资、防范

电信网络诈骗等一些针对新市民群

体的内容进行了知识普及，同时也

对现场工人反映的金融热点问题进

行了耐心细致的解答，竭力将金融

服务延伸到“最后一公里”。

（四）面向“一农”，消保赋能促
振兴。农行上海金山支行送金融知
识下乡，13家村镇网点下沉到农村，

在村委会设摊，将金融知识送进农户

家中，为10余个村的村民们送去了金

融知识。农行上海崇明支行走进白

钥村，结合当地发生的真实电信诈骗

案例，以“角色扮演+情景模拟”的方

式科普防范电信诈骗、养老诈骗、远

离非法集资、个人信息保护等金融知

识，增强乡村人民的金融风险辨别和

防范能力，实现银行业服务“零距

离”，提升金融服务乡村振兴质效。

（五）面向“一特”，金融便民递
温度。农行上海示范区支行与金泽
镇社区建设办公室、金泽镇残联为

特殊群体开展了一场通俗易懂的金

融知识宣教活动，一对一、面对面、

零距离，加深特殊群体对金融知识

的认识和了解，提升他们的维权意

识和自我保护意识。农行上海市分

行消费者权益保护部走进“星星的

孩子”这一特殊儿童群体，通过点钞

小游戏、认识人民币等活动增加金

融知识宣传的趣味性与互动性，寓

教于乐、润心无声。
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金融为民，打造“农情暖域”服务品牌2
农行上海市分行通过开展服

务升温工程，围绕做暖微笑服务、

做优文明服务、做精专业服务的

目标，发挥“农情暖域”品牌效

应。加快网点适老化改造，使全

部网点均具备养老金融服务功

能。传递金融正能量，打造了16

家“敬老服务网点”和2家“敬老

服务特色网点”，以厅堂便民服务

专区为基础，通过加装座椅扶手、

完善敬老服务流程等方式，进一

步提升网点敬老服务水平。为更

好地满足特殊客群的金融需求，

农行上海市分行全力打造“无障

碍网点”，从硬件和服务进行优

化，网点各类硬件设施均按照无

障碍建设标准做了特殊设计，配

备了盲文电话、助听器等无障碍

设备，客服经理可以提供手语服

务，多措并举做到了通行无障碍、

业务无障碍。农业银行上海市分

行提供全方位、多维度的金融支

持，满足特殊群体的服务需求，为

所有残障人士打开世界的另一扇

“心门”。

（一）心贴心服务让特殊群体

办事无忧。2023年3月1日，《上

海市无障碍环境建设条例》颁布实

施。农行上海安亭支行作为安亭

镇区域大行，成为上海首个落地手

语播报数字人的银行。网点人员

通过输入文字，由设备转译成智能

AI的手语表达，是一次金融服务

创新的生动实践，也为广大听障人

士提供了巨大便利。通过“数字

人”引导，听障人士可以明确所需

办理的业务，并根据路线和工作人

员指引到指定柜台，柜面人员通过

双向PAD在“双向无障碍交流服

务平台”把自己要说的话同步

转换成文字和手语供其阅

读，实现了工作人员与客

户的无障碍沟通。农行上

海市分行运用科技的力量

打通沟通壁垒，方便为听

障人士提供更优质的金融

服务，助力特殊群体美好

生活。

（二）“上门服务”护
航“银发族”幸福晚年。农行
上海市分行积极承担社会责任，

始终将适老金融服务摆在重要位

置，为年老体弱、行动不便但有业

务办理需求的客户及时提供预约

上门服务，持续提升特殊群体金

融服务质效。始终坚持“客户至

上”的服务理念，想客户之所想，

急客户之所急，努力为每一位老

年客户提供高效便捷的服务，用

实际行动诠释农行“有人情、有温

度”，以提升客户服务体验为方

向，不断增强服务意识，做好“养

老金融”文章。

强基固本，谱写消费者权益保护新篇章3
（一）不断提升客户服务技

能，持续提升服务水平。农行上
海市分行坚决扛起国有大行的使

命担当，深入贯彻习近平总书记

关于“把‘枫桥经验’坚持好、发展

好，把党的群众路线坚持好、贯彻

好”的重要指示精神，做到“矛盾

不上交、平安不出事、服务不缺

位”。

面对金融行业的不断创新和

发展，面对消费者投诉原因呈现多

样化的态势，不断强化全行员工服

务意识和沟通技巧。聚焦近年来

客户投诉重点领域，全面开展投诉

问题分析，将经典案例培训贯穿于

基层网点员工培训，探索高效的投

诉处理方法，为处理类似问题提供

借鉴，提升投诉处理敏感性，积极

稳妥处置类型化投诉、重大投诉，

将矛盾化解在小在早在基层，着力

提升消费者的金融服务体验。

农行上海市分行通过全方位

开展基层网点员工消保工作技能

培训，切实提升基层一线员工投诉

处理水平，做到“内化于心，外化于

行”，着力提升金融服务质效，将消

费者权益保护工作贯穿于客户服

务的全流程、各环节，妥善解决客

户在银行服务中的各种诉求，用暖

心服务打造有温度的消保，使客户

体验更舒心。

（二）畅通纠纷化解渠道，设
立调解工作站。2023年7月，农

行上海市分行与上海银行业保险

业纠纷调解中心开展党建共建，

设立“金融纠纷调解工作站”，以

党建促进双方业务发展。首家工

作站设立在浦东分行，工作站的

设立进一步加强了农行与调解中

心的三方合作，提升调解工作效

率，促进调解工作高质量稳步发

展。

（三）多维驱动，深化宣传辐射
力。聚焦热点发布风险提示，发挥
线上宣传渠道作用，扩大宣传覆盖

面。积极创新教育宣传模式，推进

重点场景、重点节假日、重点人群

宣教，提高消费者触及率。加大对

消保成果宣传力度，提升消保品牌

形象和社会影响力。

农行上海市分行坚持人民至

上的服务理念，积极践行国有之大

行的社会责任，不断完善消保全流

程管控机制，创新消保管理方式方

法，提升消保工作精细化水平和管

理效能，持续推动消保工作高质量

发展。以更暖心、更贴心、更用心

的举措提高金融消费者的获得感、

幸福感和安全感，增强金融服务的

可得性和便利性，提升金融服务能

级和效率，用心打造群众身边的暖

心银行，擦亮“农情暖域”服务品

牌。


