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“大消保”格局铺平消保路子

3月 15日，工行贵州省分行迎来两位新员工
——“工小消”“工小保”。

瞧，一男一女两位玩偶“员工”身着蓝红
相间的民族服饰与头顶的工行印记交相辉映，
可爱亲民的形象惹人喜爱。

玩偶虽小，却能拉近工行与消费者间的关
系，在消费者心中烙印下“消保为民 ‘工’
同黔行”的消保文化品牌形象，诠释出该行在
金融消保领域践行为民办实事的初心与决心。

“在百姓看来，也许消保工作只是发宣传
册、讲政策，但对工行来说，是一整个关乎发
展的系统性、全局性工程，贯穿到顶层设计、
产品研发、营销宣传、人员培训等经营管理全
过程。”该行个人金融业务部相关负责人说。

将一日之功变为长久之策，该行持之以恒
将保护好金融消费者长远和根本利益作为践行
金融工作政治性、人民性的具体体现，深入构
建“大消保”格局，与时俱进垒起“四层十三
柱”管理架构，深化“管业务就要管消保”“全
行共同做消保”的工作理念。

自此，一场自上而下的消保行动打响，该

行主要负责人挂帅上阵，成立消费者权益保护
工作委员会、组建“消保工作三级组织架构”、
打造消保专业队伍，并通过消保委员会、消保
专题会等形式定期研讨消保工作，推动全行同
题共答、同向发力。

在顶层谋划下，贵州工行人将消保理念在
经营管理行为中固化、深化和强化，融入事前
审查、事中管控和事后监督全流程，在产品创
新、流程设计、处理投诉、内部审计等环节筑
起消保防线，使消费者权益保护与业务发展并
驾齐驱。

循着“五化”转型的道路，该行还借力智
慧化风控，自主研发“易受骗高风险客户预警
保护模型”等预警模型，“智”护消费者“钱袋
子”。

人人都是消保第一人，该行以编发典型案
例、消保动态等方式，线上线下举办多场场景
化、直通式消保培训，将消保理念和原则内化
为工行人的思想与行动自觉，多层级多条线培
训体系在全行掀起“全员做消保”的企业文化
氛围。

山高路远，止不住行者征程。该行以优质
的“大消保”格局助力贵州经济社会发展稳步

前行，为群众生活、消费“遮风挡雨”。

“场景式”宣教播撒消保种子

在“大消保”格局引领下，贵州工行人趁
着春光行动起来，装点网点、送出政策、贴心
提示，让侵犯金融消费者权益的行为无所遁形。

3 月 10 日，黔南州都匀市人民广场人声鼎
沸，工行贵州省分行工作人员支起宣传展位、
拉起横幅，吸引市民驻足观看。

“阿姨，凡接到陌生电话要求转账、更改密
码等请警惕，切勿上当受骗。”工作人员拿起宣
传折页，以案说法，为市民剖析反洗钱、防范
电信诈骗等金融陷阱。

而另一边，消保知识有奖问答的声音在六
盘水人民广场响起，引来路人围观。

2025年“3·15”金融消费者权益保护教育
宣传活动期间，该行以线上线下融合拓展宣传
阵地，宣教足迹已走过贵阳、遵义、安顺、铜
仁、毕节、黔西南、黔东南、黔南等地，辐射
超百万市民，“场景式”宣讲将金融知识播撒到
群众心尖。

从群众身边的 247个网点下手，悬挂横幅、
张贴海报、Led屏提醒……该行工作人员主动向

等待区群众讲解消保权益，并巧借“工行驿
站”举办多场消保宣传专题讲座、活动，吸引
群众驻足参与。

走到生活场景中去，该行走进农村、社
区、校园、企业、商场等地，以话剧、三句
半、小课堂等群众喜闻乐见的形式传递消保理
念，接地气、冒热气的宣教方式深入人心。

将宣传教育的同心圆再画大一些，该行还
将金融知识送到 5A 级景区、马拉松活动现场、
红色教育基地等场景，与社区、学校合作搭建
消保宣教联盟基地，拧紧群众脑中的安全阀。

对于宣教覆盖不到的偏远地区，该行也花
样不断。

全年不间断发布消保系列微视频、上线消
保答题领消费立减金活动、手机银行内弹窗提
醒、精准投送反诈短信……该行乘数字化转型
之势，以线上宣传网罗更多群众，开启“数智+
消保”宣传新模式。

时光见证该行守护金融消费者权益的步
伐，2024 年以来，该行举办超 2400 场宣教活
动，为人民群众筑起一道道坚实的保护墙。

在与消费者同行的日子里，贵州工行人如
一颗颗种子，把金融知识撒向贵州大地，一朵

朵保障金融消费者权益的绚烂之花竞相绽放。

“办实事”提升消保工作价值

3月 14日，工行贵州省分行在消保工作上再
添一笔。

该行在贵阳市 （含“六区三县一市”） 所
有服务网点全面上线“社银一体化”服务，真
正实现“社银携手、服务惠民”。

“没想到工行网点也能办社保业务，以后不
用再特意跑政务中心了，实在太省心了。”近
日，拿到刚办好的第三代社保卡，家住贵阳市
六广门街道附近的张奶奶说。

放眼全省，政务服务与工行服务相融合的
精彩故事屡屡上演。该行与各级政务服务中心
合作，在全省城区主要网点设立政务服务便民
点，查询、缴费、认证等 3000余项政务事项让
群众办事“最多跑一次”。

“省心”是消费者最直观的体验，也是他们
发自内心的热切期盼。而正因为情为民所系，
群众的呼声才能被工行看见、听到，并付诸行
动，将一件件可知可感的“关键小事”化为

“为民办实事”的服务春风，吹暖消费者的幸福
心田。

由此出发，该行融入真情、注入温度，将
“为民办实事”与消保工作巧妙结合，通过搭建
“消保+消费”“消保+智慧场景”“消保+适老服
务”等系列“消保+”场景，不断扩大消保工作
阵地，持续为消费者美好生活添色加彩，擦亮
民生底色。

为更好保障消费者权益，该行深入消费场
景，主动疏通百姓在“购”“食”“住”“行”环
节中的痛点堵点，适时举办“爱购 520”活动、
发放微信立减金等，全力保障百姓的消费权益。

化解投诉是为民办实事的必修课，该行关
注群众投诉治理，将投诉作为消保核心工作，
与贵阳市云岩区法院设立金融纠纷调解室，在
网点开辟中英文投诉渠道公示栏，以“买方思
维”根治群众的投诉“心病”，2024年投诉受理
量同比下降62%。

如今，“刷脸”能就医购药、扫码打饭点
餐、点点手机贷款已屡见不鲜，其背后是该行
以保障群众权益干好民生实事的“接力长跑”。

该行激活数字化动能，在遵义市落地“多
彩农链通”、在铜仁市梵净山景区搭建“智慧景
区”、在六盘水市运用“智慧食堂”功能、在贵
阳市创新推广“工银 e 贸”和惠商贷等金融产
品……群众在生活、创业中都能感受到工行温
度。

为保障老年人享受金融服务的权益，该行
主动在网点配备会震动的排队叫号“爱心手
牌”等贴心好物，还开辟健康站、在 ATM 机和
智慧柜台上线大字体“老年版”等，为老年人
编织一张温暖的服务网。

在保护金融消费者权益的路上，该行倾心
为民解决急难愁盼，以真心服务赢得群众信
任，为助力贵州高质量发展留下工行印记，工
行“人民满意银行”的标志正温暖群众生活。

（本文资料图片由工行贵州省分行提供）

深耕权益“责任田” 跑出消保“加速度”
——工行贵州省分行暖心守护金融消费者

郑芹

三月春风送来一年一度的“3·
15”。

迎风出发，贵州工行人尽锐出
战，持续推进消保工作。他们手握详
实的金融知识宣传册，穿梭在熙熙攘
攘的人潮，用热情与专业，播撒金融
知识春雨，守护“民生温度”。

身负保护金融消费者权益的使
命，工行贵州省分行践行金融工作的
政治性和人民性，在监管机构和工商
银行总行指导下，将“五化”转型与
消保工作相结合，以“大消保”格局
筑牢发展底座，开辟场景式宣教传播
金融政策，为民办好诸多关键小事、
急难愁盼，“消保+”场景正为贵州
金融消费者筑牢权益防线，助力贵州
经济社会高质量发展行稳致远，彰显
工行担当。

↑工行
贵州省分行
工作人员为
消防员讲解
金融反诈知
识。

工行贵州省分行志愿者走进校园，向师生普及金融知识。

有招 金融教育宣传花样多

3月 10日一大早，招商银行贵阳分行四位行
长室班子成员来到分行营业部接待服务客户。
分行行长胡津以“首席消保金融教育大使”身
份派发宣传手册，为金融消费者讲解金融知
识，提示金融风险，满载而归的客户们纷纷竖
起大拇指。

与此同时，该行辖内共计 18 家营业网点的
“行长站大堂”活动也相继火热展开，支行行长
们纷纷走出办公室，来到一线营业大厅为客户
提供服务，关注金融消费者需求，倾听金融消
费者声音。

作为招商银行延续了 20 多年的传统活动，
“行长站大堂”转变的是岗位角色，体现的是为
民初心，厚植的是招商银行有温度的企业文化。

另一边，该行班子成员齐上阵，全员首次
出镜拍摄 《金融高管讲消保》，各支行与警方联
动拍摄 《警银共筑防火墙》 等金融教育视频，
用通俗易懂的语言、喜闻乐见的形式，帮助老
百姓提升辨别风险、防范风险和自我保护能
力，让广大消费者看得懂、听得进、愿意学。
截至目前，视频播放已超万次。

一波又一波宣传热潮的背后，是该行对金
融教育活动持之以恒的重视与投入。

近年来，围绕国家金融监督管理总局贵州
监管局及招商银行总行各项工作部署，招商银
行贵阳分行提早谋划，制定专项工作方案，由
主要领导带头抓消保、讲消保，借助科技赋
能，通过多层次、多渠道、多样式的宣传活
动，努力打造区域金融教育“招”牌，让消保
工作既有“力度”更有“温度”。

立足网点阵地，该行通过在辖内 18 家支行
常态化设置公众教育宣传区，通过陈设主题海
报，悬挂宣传横幅，摆放定制折页，播放金融
教育视频，将网点厅堂打造成普及金融知识的

“大课堂”。
“我到网点办业务时，工作人员总会在我等

待办业务的间隙递上金融知识宣传手册，还利
用举办健康讲座、金融知识课堂活动的时间，
普及反诈骗、识假币的知识，摸清了骗子的招
数，我可不会轻易上当了。”经常到招商银行贵
阳云岩支行办业务的秦阿姨说。

走出网点，该行聚焦“一老一少一新”等
重点群体，并充分利用金融教育“五进入”活
动，将金融知识送进千家万户，引导消费者

“学金融、懂金融、信金融、用金融”，提升金
融素养，增强风险意识和防范能力。

联合贵阳市金诚社区、中南社区开展金融
知识进社区活动，将反诈、识假币知识面对面
讲给居民听；走进贵州理工学院，普及“征信
保护”“非法校园贷”知识，守护校园金融安
全；深入花溪乡村集市、贵阳火车站开展金融
知识普及行动，一对一开展金融咨询提示金融
风险。

为了让宣传形式有“心意”也有“新意”，
该行积极创新金融教育方式手段，结合贵州少
数民族风情、璀璨非遗以及多彩的旅游文化制

作了系列金融教育素材。如将贵州非物质文化
遗产傩雕、剪纸、蜡染、泥哨与金融消费者八
项权益结合，拍摄“非遗贯古今 传人说消
保”系列视频，收获众多非遗粉丝点赞；制作

“黄小西，吃晚饭——品尝金融知识招牌菜”折
页，既宣传贵州特色景点，又普及了金融知
识，一举多得。

线上宣传同样精彩纷呈，通过官方微信公
众号发布各类金融风险提示；在官方视频号刊
发 《警银共筑防火墙 金融消费有保障》 系列
宣传片，揭露高投资回报、征信修复、虚拟货
币投资等陷阱，大力提升消费者辨别风险、防
范风险、依法维权意识和自我保护能力。

接招 适老服务守护“夕阳红”

“对不起，这笔款我不能帮您汇。”一窗之
隔，老年客户的焦急和柜员的担心在彼此可见
的空气里逐渐升温。

不久前，一位 70多岁的老年客户来到招商
银行贵阳南明支行柜台办理 1000 元现金汇款，
在例行询问时工作人员发现老人“一问三不
知”，遂产生怀疑。

在随后的耐心沟通中工作人员了解到，老
人欲向一家药品公司客户经理支付 1000元定金
订购防治脑梗的“特效药”，后期还需支付购买
商品的费用 19800元。工作人员通过查询发现老
人口中的“特效药”产品成分主要是植物油，

并无治疗脑梗等重症的特效，且网上同类商品
售卖价格在 100元至 300元之间。在工作人员耐
心分析和劝说下，客户这才恍然大悟，并放弃
了转账。

不厌其烦是责任，耐心指引是坚守。帮助
老人挽回损失，只是招商银行贵阳分行将暖心
贴心服务融入工作日常，全力维护老年群体财
产安全的一个缩影。

聚焦老年群体防骗意识较弱痛点，该行将
老年群体作为金融服务和金融教育重点对象，
通过硬件的适老化改造和软件的提质升级，做
好养老金融文章，全力守护“夕阳红”。

早在 2024 年 1 月，18 家经过适老化硬件改
造的招行网点便全新亮相，焕然一新的网点更
加亲老、适老——老花镜、轮椅、血压仪、医
药箱等适老便民设施应有尽有，满满的关爱透
着招行的暖心；叫号震动器、智能柜员机大字
版显示功能智能又实用，满满的细节透着招行
的贴心；开辟适老绿色通道、设置老年客户服
务窗口，满满的优待透着招行真心。

为进一步增强老年群体金融获得感，该行
还在软件升级上做足文章，将有温度的服务送
到老年群体心坎上。

一方面，该行主动上门为行动不便的老人
提供服务，为老年客户排忧解难；完善大字版
手机银行，助老年群众轻松跨越“数字鸿沟”；
在养生讲座、绘画声乐等花样繁多的活动中嵌

入“金融小讲堂”，让有用、有趣的金融知识成
为老年人维护自身合法权益的“秘密武器”。

另一方面，该行还主动开展跨界合作，不
断延伸适老、助老、爱老服务半径，提升老年
群体幸福感。如积极响应配合贵州省人社厅开
展老年人交通卡与社保卡合并试点工作，便利
老年人用卡；打通与医保、税务部门数据，通
过招商银行 APP 可一键快捷展示医保结算二维
码，方便老年人就医购药。

出招 延伸方向为民办实事

耐心引导语言交流存在困难的外籍女性客
户办理取现还房贷业务；一对一全程陪同视障
人士打印账户流水；耗时两个多小时为客户兑
换大量小额钞币……

当一幕幕温情的画面在招商银行贵阳分行
各个网点密集上演，该行热情周到、专业高效
的服务也在这个“3·15”更加具象化。

民生无小事。人民群众的“烦心事”“忧心
事”就是招商银行贵阳分行保护消费者权益延
伸的方向。

聚焦群众急难愁盼，该行发挥金融优势，
“身入”“心至”持续发力，在办实事、解难题
中聚人气汇力量，擦亮招行民生底色。

为更好满足老年人、外籍来华人员等群体
多样化金融支付服务需求，该行通过布放“零
钱包”、优化外卡受理环境等举措积极改进支付

服务，让“老”“外”支付无忧。
针对老年客户习惯使用现金的情况，该行

重点关注老年客户新钞预约、小额纸币兑换需
求，推出“零钱包”服务，通过在网点投放 100
元至 300元等不同规格的“零钱包”，满足老年
人兑换需求。

为优化外籍人员在华生活、消费体验，该
行一方面简化开户流程，外籍来华人员持护照
即可在所有招行网点开户；另一方面升级全辖
区 42 台 ATM 机设备，升级后所有设备均实现
Visa和MasterCard等国际卡取现功能。

在金融支持促消费领域，该行积极引金融
活水流向民生消费领域，以金融“薪火”点燃
消费市场“烟火气”。

重点加大对智能家居、家庭装修等消费领
域金融支持，积极落实消费品以旧换新金融产
品推进，推出消费信用贷款产品“闪电贷”，最
高可贷30万元。

紧盯“米袋子”“菜篮子”“果盘子”等民
生消费重点领域，通过生意贷、招企贷等产
品，为小微企业主、个体工商户注入金融动
能，多维激活消费主引擎。

无论是“3·15”，还是 365，永远不变的是
招商银行贵阳分行的为民之心、惠民之情。秉
承人民至上的信念，该行将行稳致远，奋力编
织守护人民群众美好生活的动人图景。

（本文资料图片由招商银行贵阳分行提供）

金融守护“招”能量 书写为民新答卷
——招商银行贵阳分行多招齐下开展“3·15”金融消费者权益保护教育宣传活动

周晓玲

“草莓蓝莓蔓越莓，小心诈骗听到没。冬瓜西瓜哈密瓜，
不要被骗作傻瓜……”

走进招商银行贵阳分行营业部“消保驿站”，一个个诙谐
有趣、脑洞大开的金融教育标语让人忍俊不禁、耳目一新。

又是一年“3·15”。在这个万千消费者的共同节日里，招
商银行贵阳分行秉承“以客户为中心，为客户创造价值”的核
心价值观，在全行掀起“3·15”金融教育热潮，大力弘扬金
融正能量，将金融工作的政治性和人民性践行在“最后一公
里”，用情书写金融为民答卷。

聚焦“维护权益”主题，该行围绕金融支持提振和扩大消
费、维护消费者合法权益以及为民办实事等工作，多招齐发，
筑牢消费者权益保护“防火墙”。该行工作人员走出网点，以
走心又走“新”的宣传活动为消费者美好生活保驾护航；挥动
金融“铁拳”，助力打击非法金融活动，守护群众“钱袋子”；
把控每一个细节，将点滴温情服务融入美好生活，惠民生、暖
民心。

↑招商银行贵阳世纪城支行工作人
员在贵州理工学院开展金融知识讲座。

←招商银行“首席消保金融教育大
使”向客户普及金融知识。

↓工行贵州省
分行推出消保品牌
形象“代言人”——

“工小消”（右）、“工
小保”（左）。


