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金融护航
你我同行

今年以来，青岛农商银行丰富消保
工作内涵，持续探索金融知识纳入国民
教育体系的途径和方法，依托青岛市金
融教育示范基地，积极联合驻青高校、
中小学校开展“财商启蒙，乐学金融”系
列实践活动。以学习红色金融史为起
点，通过丰富多彩的体验内容，搭建属
于孩子们的“金融课堂”。为确保学习
实践活动深入开展，结合在校学生特点
和金融知识需求，青岛农商银行研究制
定“六个一”活动体系。通过带领学生

“参加一次教育实践活动，参观一次金

融教育基地，听一次专题辅导讲座，交
流一次学习感受，反馈一次参观意见，
总结一次实践体悟”，让学生们学习实
用金融知识，体验现代金融服务便利，
理论与实践相结合开展金融教育。活
动吸引山东财经大学、青岛大学等省内
多所高校，以及青岛一中、二中、十七
中、五十八中等中小学校 180余名学生
实践参观，累计答疑解惑200余次，发放
宣传材料330余份。

未来，青岛农商银行将以构筑常态
化金融知识教育阵地为抓手，持续拓宽

“银校合作”金融教育基地覆盖面。通
过让学生“走进来”，与学校“结对子”等
方式，邀请公安、金融行业专家，运用金
融科普讲座、专家访谈、联合宣讲等形
式，着力提供“生动、活泼、有效”的金融
教育，切实增强在校学生金融教育的针
对性和时效性，推动建立校内与校外相
结合的金融素养教育机制，形成广泛覆
盖、公平统一、可持续的多层次金融知
识普及新格局。

青岛农商银行聚力“银校合作”
扎实开展消费者教育宣传工作

“同学们，首先我们来到中国金
融史长廊，本展区通过五个板块向
大家展示中国金融发展历程……”
在青岛农商银行金融教育示范基
地，银海学校六年级二班的同学们
跟随讲解员的脚步，走进中国金融
史、青岛金融史、农村金融史等展
区，借助AI智慧问答、3D模拟展示等
30余项现代技术，依托生动翔实的
珍贵史料、实物展品追溯中国金融
历史。“原来我们中国是世界上最早
发行使用纸币的国家，比西方国家
早了600多年啊！”短暂的实践活动
中，20多位同学都收获颇丰。

“能让兴业跑，就不能让老人跑”
“您好，我母亲腿脚不方便，请问办理银行业务可以

上门服务吗？”在接到客户李女士的电话后，兴业银行青
岛市南支行即刻核实了情况，安排两名员工进行上门服
务，流程娴熟而无一疏漏。

当前，因身体等原因无法到网点办理业务的老年客
户越来越多，对此，兴业银行青岛分行为辖属各网点均配
备了借记卡服务移动设备，并针对特殊群体，建立健全了
风险可控的上门服务流程，网点也可根据客户实际情况
自行安排上门服务。

不仅是客户，热心周到的上门服务也逐渐引来了合
作方的关注。每年，兴业银行青岛胶州支行都会遇到“需
办理房屋买卖，但因身体不适等原因无法到网点”的情
况。“我们服务一条龙，除了上门办理签约，还手把手帮助
老年客户办理手机银行转账等业务。”兴业银行青岛胶州
支行凭借着热心服务，如今已成为周边中介做好老年客
户服务的首选合作伙伴。

“能让兴业跑，就不让老人跑”，小小的服务优化，却解
决了众多老年客群急难愁盼的大事。如今，兴业银行青岛分行
高效优质的金融服务切切实实暖在了老年客户的心坎里。

“大爷，没事儿常来，跟到自个儿家一样”
“在这里办理业务，就跟在自己家一样方便”，客户王大爷在体验过兴业

银行青岛莱西支行的服务后感慨道。走进网点，智能叫号机“特殊取号”，业
务办理全程“绿色通道”，爱心座椅、无障碍呼叫按钮、轮椅、老花镜等老年人
专属设施一应俱全。

近年来，部分老年人面临着享受基本金融服务的“数字鸿沟”。对此，兴业
银行青岛分行对辖内网点进行了全方位的“适老化”改造，除优化老年客户服务
流程、配备老年人专属硬件设施外，还着重在智能设备服务便利性上狠下功
夫。语音加文字提示，更好地引导老年客户使用ATM机具；提供刷脸服务，解
决老年客户因忘带卡而急需使用现金等问题；配备智能设备管理员，确保老年
人得到及时服务等，让老年服务“更贴心”，兴业银行青岛分行下足了“绣花功”。

服务源自真诚，不仅仅体现在硬件上的改造，更融入了兴业银行青岛分
行每一位员工的心中。在了解到老客户李大爷爱看报纸后，兴业银行青岛
黄岛支行定期整理厅堂的旧报纸送给李大爷；知道赵大爷独居后，兴业银行
青岛市北支行员工时常为他打包份午饭，手把手教他在网上买鞋、买药等
——每一个细微之处，无不彰显着“兴业温度”。

“保健理财很多是骗局，您一定当心啊”
“阿姨，这个转账收款人是个投资公司，很可能是诈骗，您再跟家里人商

量一下吧”，近年来，电信诈骗、非法集资等常常将目光投向容易受骗的老年客户，
像这样的场景在银行屡见不鲜，在兴业银行青岛分行辖属各网点也是时有发生。

为防患于未然，兴业银行青岛分行辖属各支行扎根周边社区，制定了个
性化的“安愉人生”金融服务方案。崂山支行聚焦拆迁村，联合当地社区积极开
展“老年客户金融知识宣传教育”“防范电信网络诈骗”等常态化、公益性金融知识
宣传教育活动；城阳支行组建“青年志愿者服务队”，深入城阳蔬菜水产品批发市
场所在的城阳村，进行数字人民币、微信支付等定向宣讲；麦岛支行联合律所定期
开展法律知识讲座，并依托插花、义诊、书画等活动组织形式多样的金融知识普及
活动；分行营业部“线上+线下”“视频+直播”等形式，为老年人提供反假货币、整治
拒收人民币等现金知识宣传服务，全方位提升老年人金融素养和风险防范意识。

践行人民金融千变万举，其道一也。当前，适老化服务已经成为兴业银行
青岛分行惠民金融服务的重中之重。未来，秉承“真诚服务 相伴成长”的理念，
兴业银行青岛分行将持续强化爱老敬老意识，不断提高人性化、精细化服务水
平，用实际行动护航老年群体的幸福生活。观海新闻/青岛晚报 记者 薛飞

“能让兴业跑，不让老人跑”
打破“数字鸿沟”、开辟“绿色通道”兴业银行青岛分行“适老化”服务再升温

“人老了，哪
儿会玩这些高科
技”“我没事儿，
就是想找人聊聊
天”“我腿脚不方
便，给你们添麻
烦了”……伴随
着老龄化社会的
加速到来，老年
人与时代脱轨、
倍感孤独、需要
被特殊照顾等生
活状态被越来越
多的人所感知。
作为服务行业，
兴业银行青岛分
行持续升级“适
老化”服务，用情
之 真 、之 切 、之
深，逐渐在岛城
老年人中留下了
好口碑。

近年来，消保工作不仅是金融机
构重点构建的工作机制之一，也是
监管机构综合执法检查的重要组成
部分。

银保监会发布《银行保险机构消
费者权益保护管理办法》（以下简称
《管理办法》）已于2023年3月1日起
正式施行。该法规所称银行业金融
机构不仅仅包括银行和保险机构，
还包括消费金融公司、信托公司、汽
车金融公司、理财公司等非银行金
融机构。

八项基本权益+双罚制
自 2015 年以来监管相继出台了

多项消费者权益保护法规，从《关于
加强金融消费者权益保护工作的指
导意见》《金融消费者权益保护实
施办法》到《银行保险机构消费者
权益保护监管评价办法》等法律法
规，都体现了监管对金融消费者权益
的重视。

此次出台的《管理办法》更加细
致，共 8 章，56 条细则，对金融消费者
权利的管理边界和内容作了更为清
晰的界定。

《管理办法》规定消费者的八项
基本权益包括知情权、自主选择权、
公平交易权、财产安全权、依法求偿
权、受教育权、受尊重权和信息安全
权，对机构及管理人员违规的处罚也
更加有法可依。

在监督管理方面，本法采用双罚

机制，针对情节轻重制定相关措施，
包括谈话、整改；通报以及罚款方面
的多项惩戒措施。

保护消费者个人信息
近年来，银行等金融机构吃到的

罚单中，涉及金融消费者权益保护的
罚单明显增多，而且央行直接发出的
居多。

早在2020年，银保监会消保局就
曾发布《关于招联消费金融公司侵害
消费者合法权益的通报》，其中包括
了招联金融4项侵害消费者合法权益
的行为。

此外，个人信息保护一直是金融
消费者权益保护的重点和难点，央行
对金融机构个人信息保护的检查主
要集中在与征信相关的信息处理上，
而《管理办法》对金融机构处理消费
者个人信息的要求则更为广泛。

《管理办法》要求金融机构不得
采取变相强制、违规购买等不正当方
式收集消费者个人信息；书面形式征
求消费者个人信息处理同意时应当
以醒目方式、清晰易懂的语言明示与
消费者存在重大利害关系的内容；不
得在线上渠道设置默认同意的选项
获取消费者个人信息授权；遵循权责
对应、最小必要原则设置个人信息处
理相关系统权限；禁止从业人员违规
查询、下载、复制、存储、篡改消费者
个人信息等。

观海新闻/青岛晚报 记者 薛飞

金融消保新法实施
保护咱哪些权益？


