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农业银行青岛市分行

金融为民担使命 消保先行谱新篇
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机制筑基 构建消保大格局
金融消保工作事关千家万户，需以

系统性思维谋篇布局。2026年以来，农
业银行青岛市分行始终将消费者权益
保护作为服务民生、履行社会责任的核
心任务，将金融消费者权益保护理念融
入经营管理全过程，建立“一级抓一级、
层层抓落实”的责任体系，形成上下联
动、齐抓共管的工作格局。

近年来，该行持续强化“全行管消
保，全行为消保工作负责”理念，消保监
管评价成绩连续三年取得进步，建立消
保多维考核、高效协同联动、投诉源头
治理和内部监督问责四大管理机制。
通过完善消保审查、个人信息保护事前
影响评估、客户满意度评价等管理手
段，为岛城百姓构建起有温度、有力度、
有精度的权益保护体系。

农业银行青岛市分行将党建与业
务融合的落点放在增强干部员工金融
报国、金融为民、金融向善的情怀和能
力上，积极开展“党建+消保”系列活
动，推动广大党员干部立足本职本岗，
充分发挥先锋模范作用。

网点升级 筑牢服务“主阵地”
服务是消保工作的第一现场，体验

是检验成效的核心标尺。农业银行青
岛市分行以“农情暖域”服务品牌为引
领，聚焦适老化、无障碍、便捷化服务升
级，让金融温度浸润每个角落。

全网点适老化升级。以“温暖的
家”为目标，在全部网点配备老花镜、放
大镜、轮椅、急救箱、爱心座椅等22种助
老便民设施，规范设置无障碍坡道，改
造无障碍卫生间，加装安全扶手、地面
防滑垫、防撞角等防护设施，安装应急
求助按钮，并重点打造17家适老化服务
示范网点。所有网点都配备了养老金
融顾问，专人陪办、全程引导，落实老年
客户“一分钟接待”等厅堂暖心服务。

民呼我为 架起解忧“连心桥”
面对金融消费者的诉求和建议，

农业银行青岛市分行将“民呼我为”
“接诉即办”作为践行消保责任的重要
抓手，建立快速响应机制。

践行枫桥经验，畅通诉求渠道。严
格落实首问负责制，“快速响应”客户诉
求。畅通线上线下多元化诉求渠道，积
极运用调解、和解等多元纠纷化解工具，
主动引导客户通过第三方调解组织解决
争议。2025年12月末通过调解成功化
解纠纷58件，化解数量同比增长2.4倍。

聚焦急难愁盼，加强溯源治理。针
对群众反映集中的问题，推出一系列便
于举措：建立“绿色通道”，畅通客户紧急
提前还款需求；推行“零钱包”业务，2025

年共发放“零钱包”5.26万个；积极开展
“移动现金工作站”进社区活动。2025年
累计上门服务4300余次，社保卡线上直
播活动累计观看人次近12万。

多措并举 展示金融“新风尚”
金融素养是守护群众“钱袋子”的第

一道防线。农业银行青岛市分行构建“全
渠道覆盖、全周期渗透、全群体触达”的立
体化宣教网络。2025年组织各类线上线下
宣教活动1180余次，触及消费者超657万人
次，获主流媒体报道157次，影响力广泛。

推动宣教模式创新与科技赋能。
在夯实网点厅堂教育区主阵地的同时，
农业银行青岛分行通过创新运用微信
长图、反诈漫画、短视频、3D 数字化展
厅等新媒体形式，精心打造《三适当》

《守护》《金融有爱 银发无忧》及“农情
消保”数字展厅等一系列宣传精品，增
强宣教的吸引力与传播力。

打造志愿服务特色品牌。农业银行
青岛市分行组建159支“青枫”志愿服务
队与87支金融城乡服务队，塑造“金帆护
航”农情消保志愿服务品牌，2025年开展
活动618次，服务群众5万余人次。

筑牢厅堂反诈防线。农业银行青岛
市分行在各营业网点统一建设“反诈驿
站”，每个网点设置一个反诈唤醒室，通过
场景化展示与互动讲解提升客户识诈防
诈能力。深化警银协作，建立“信息共享
—联合处置—快速响应”闭环，2025年内
配合公安机关完成涉案账户查冻及资金
返还247笔，实施保护性止付2966户，有
力守护了人民群众的“钱袋子”。

现代社会金融已经成为生活不可
或缺的一部分，守护金融消费者权益不
仅是银行高质量发展的基石，更是践行
金融工作政治性、人民性的具体体现。
农业银行青岛市分行在工作机制建设、
网点服务升级、客户需求响应及金融知
识普及等方面深耕细作，不断延伸消费
者权益保护工作的深度与广度，用实际
行动书写国有大行的责任与担当。

白天休息为晚班养精蓄锐

地勤司机是高铁运营中不可或缺
的一环，他们在深夜至凌晨时段上岗，
将结束一天运行的列车从车站开到动
车所进行保养，清晨再将维护完毕的列
车送回车站，交由正线司机继续驾驶。
常年夜班的地勤司机，需要保持高度的
专注力和反应速度，确保列车安全运
行。每天下午是他们规定的休息时间，
为夜间作业养精蓄锐。

与驾驶干线轨道上高速运行的复
兴号不同，在站场内作业的地勤司机，
要让列车缓慢行驶，时速保持在 20 公

里以下。复兴号从车站到动车存车场
途中需要经过洗车线、检测线等作业设
施，这些设备要求列车在低速下匀速通
过，以确保检测和清洗效果。

控速、停稳是地勤司机必备的硬功
夫，他们依靠娴熟的驾驶技术和经验来
控制车速的同时，需要过人的耐心和精
准的操作。停车时，地勤司机要目视判
断距离，误差控制在20厘米以内，速度
控制及距离要求必须精确对标。于泽
是中国铁路济南局集团有限公司青岛
机务段动车车间地勤队的一名地勤司
机，他每晚的任务之一就是将列车从青
岛站开到青岛动车所。这短短4.8公里
的路程，承载着次日万千旅客的出行安

全与列车准点运行的重任。

任务不是赶路而是护车

没有风驰电掣的奔跑，只有精准到
厘米的操控。每一个道岔的限速要求，
都深深印在于泽的脑海里。“我们的核
心任务不是‘赶路’，而是‘护车’，要精
准地将检修完毕的动车组牵引至存车
线、发车线，或是将到站的动车组平稳
牵引至检修线，每一步都要稳、准、慢，
容不得半点马虎。”于泽说。

春节假期结束，为满足旅客返岗出
行需求，铁路部门持续加开列车。这给
地勤司机也带来了不小的工作压力。

深夜的青岛动车所内灯火通明，
地勤司机穿梭在股道与动车组之间，
忙碌不停。目前，青岛动车段青岛片
区已具备检修复兴号 CR400AF 等 7
种车型的能力，地勤司机必须精准掌
握每种车型的驾驶要求以及每一趟
列车的停靠股道信息。经过检修的
列车出库前，地勤司机还要完成列车
制动、列控设备试验等，确保列车性
能良好。当清晨的第一缕阳光洒向
大地，他们已经驾驶着整备一新的列
车缓缓驶出动车所，奔赴各个站台迎
接旅客到来。

青岛晚报/观海新闻/掌上青岛
记者 徐美中 通讯员 周沫 王镇 王玉龙

深夜，他伴复兴号“慢行健身”
高铁“摆渡人”被称复兴号上的“慢骑手”送列车做“保养”

有这样一群高
铁司机，白天睡觉、
晚上开车，在他们
的操纵下，复兴号
的行驶时速不到
20公里，比骑自行
车都慢。这个岗
位，有一个形象称
呼 ：高 铁“ 摆 渡
人”。近日，记者走
进国铁济南局机务
段，探访复兴号上
的“慢骑手”。

于泽深夜上岗让复兴号保养。国铁济南局供图

▶高铁摆渡人
让复兴号接受保养。

国铁济南局供图


