
辽宁农商银行严格落实辽宁金
融监管局关于消保工作各项要求，从
战略高度出发，明确相关部门工作职
责，不断完善内部管理制度，强化制
度执行力，全面推进全行消费者权益
保护工作有序开展。在顶层设计上，
构建起以消保专项制度为主体、条线
消保指引为补充的“1+N”制度体系，
系统重塑了消保审查、客诉化解、审
核考核、培训宣教等12项管理机制，
建立“省市县乡”4级消保联络人机

制，推动金融消保与改革发展协同运
转、良性互促。在组织保障上，单独
设立消费者权益保护部，实施消保

“一把手”责任制，压紧压实各级机构
主体责任。设立消费者权益保护委
员会，将消保工作纳入发展规划、企
业文化，量化评估指标，推动消保工
作从单一职能升级为战略重点，有效
推动消保工作和重点战略、重要场
景、重要渠道建设深度融合，持续提
升消费者权益保护工作水平。

金融消费者权益保护事关人民群众切身利益。作为服务地方经济发展的省属金融企业，辽宁农商银行始终坚持
“金融为民”的核心理念，秉持“以客户为中心”的发展思想，高度重视金融消费者权益保护工作，持续推动消费者金融

知识的普及，强化金融消费者的防范意识，传播金融正能量。从创新金融产品、强化金融宣教、提升服务温度等多方面发力，以
一系列扎实的措施加速赋能，不断推动消保工作与业务发展深度融合，取得积极成效。
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紧扣省金融监管局消保宣教工作
部署，辽宁农商银行整合线上线下资
源，深入乡镇、社区、集市等开展形式
多样的金融宣传教育活动，突出做好

“一老一少”、新市民、农村居民等重点
群体宣教工作，助力提升消费者金融
素养与风险防范意识。同时充分利用
新媒体平台的线上传播优势，精心打
造了“农商消保话平安”“金融消保小
课堂”等优质宣传作品，不断扩大金融
服务受众面，延伸金融服务半径。

春节前夕，为守护群众的“钱袋
子”安全，农商银行灯塔支行走进柳
条寨镇大集，以“守住钱袋子 护好幸
福家”为主题，开展了防范非法金融
宣传教育活动，为群众送上金融安全
服务“防护指南”。“大爷，您看这种

‘高额回报’的陷阱，咱们可得留个心
眼儿……”，工作人员以唠家常的方
式向老年客户进行防范非法金融宣
传。在人头攒动的活动现场，工作人

员在集市核心区设置了互动咨询台，
通过发放宣传折页、讲解典型案例、
现场答疑解惑等方式，揭露“高息诱
饵”背后的真相，重点聚焦养老、消费
返利、假借保险名义非法集资等风险
领域，提醒群众对高利诱惑要保持警
惕，将金融宣教与生活场景深度融
合，引导群众树立理性投资观念。年
初以来，全行已累计开展宣教活动100
余次，发放消保宣传资料5万余份，覆
盖社区 40 余个、乡村集市 60 余个，触
达群众100余万人次。

近日，辽宁农商银行昌图支行迎
来了一群特殊的“小客户”，昌图支行、
昌图县新时代文明实践中心与昌图金
融监管支局三方联合，共同组织开展
了“快乐探索，财富启蒙”小小银行家
体验活动，通过寓教于乐的方式，为孩
子们上了一堂生动有趣的金融启蒙与
反诈教育课。在工作人员的引导下，
孩子们化身“小小银行家”，开启了沉

浸式银行体验之旅。孩子们依次参观
了营业厅内的各类功能区域，并尝试
操作叫号机、ATM机及自助服务终端
等设备，模拟体验了柜面业务办理的
全过程，直观感受银行服务的基本流
程，在实践中建立起对金融服务的基
本认知。在金融小课堂阶段，反诈知
识宣传作为本环节的重点内容，工作
人员通过生动易懂的案例教学，让孩
子们在互动中轻松掌握了反诈知识。
活动结束后，每位“小小银行家”都意
犹未尽，询问下次活动的时间；家长们
也纷纷点赞，认为活动不仅丰富了孩
子的课外生活，更让他们在实践中收
获了成长，增强了自我保护能力。

“感谢农商银行，幸亏有你们的提
醒，才保住了我的养老钱”，客户王阿
姨握着工作人员的手连连道谢。今年
年初，王阿姨专程来到农商银行锦州
东凌支行，将一面锦旗交到工作人员
手中，锦旗上“情系客户慧眼识破骗

局，尽心尽责维护储户利益”的烫金大
字格外醒目。这面鲜艳的锦旗背后，
是一个关于专业责任与风险防范的动
人故事。去年12月末，客户王阿姨神
态焦急地走进东凌支行，要求提前支
取其名下的12万元定期存款。工作人
员在与其沟通过程中了解到，客户接
到了陌生电话，电话称她的儿媳出了
车祸，此刻正在医院急救，急需汇款支
付医药费。凭借敏锐的警觉性，工作
人员初步判断客户遭遇了电信诈骗，
立即启动了反诈预案。一方面，安排
人员安抚客户情绪；另一方面，设法核
实真实情况。经过王阿姨同意，工作
人员拨通了她儿子的电话，证实其儿
媳并未遭遇所谓的“车祸”，这完全是
一起不法分子利用亲情精心策划的电
信诈骗。在真相大白后，王阿姨恍然
大悟，工作人员又耐心细致地向王阿
姨讲解了反诈知识，提示其守护好个
人的“钱袋子”。

书写消保工作新答卷 彰显为民服务新成效

辽宁农商银行全面推进消费者权益保护工作
本报记者 张学军

不论是群众面临困难，抑或
是生活中的关键时刻，辽宁农商
银行都会全力为群众提供支持与
陪伴，将消保为民体现在日常工
作和生活之中。坚持以群众需求
为导向，倾听金融消费者声音、服
务金融消费者关切、解决金融消
费者难题，守护困难群体，持续为
民纾困解难，不断提升消费者服
务体验，传递出浓浓的农商温度。

午饭时间，环卫工人李师傅
再次走进农商银行盘锦中心支行
营业部的金融服务驿站专区，工
作人员热情地与李师傅打招呼，
熟练地接过饭盒帮他加热。“天气
一天比一天冷，在这儿能吃口热
饭，喝杯热水，身子暖了，心也暖
了!”李师傅接过热乎的饭盒和热
水，一边吃饭，一边高兴地说。去
年入冬以来，农商银行盘锦中心
支行营业部以“一杯热水暖寒冬
金融温情护橘衣”为主题，启动贯
穿整个冬季的暖冬关爱服务活
动，辖内15家营业网点均在醒目
位置张贴“免费提供热水”的温馨
标识，金融服务驿站专区配备了
饮水机、多功能充电线、打气筒、
老花镜等便民设施，还贴心配备
了医疗救助包、雨伞等应急物品，
全天候为环卫工人、快递小哥等
户外工作者及广大客户提供热水
和歇脚之处，将温暖与关爱送到
户外劳动者和客户身边，让金融
服务驿站化身为便民惠民的“补
给站”。

“感谢农商银行，感谢家旭，
这份救命之恩我们将永远记在
心里”，客户生女士的家属紧紧
握住大石桥旗口支行工作人员
曹家旭的手，感激地说。春节前
夕，客户生女士的家属专程来到
大石桥旗口支行，将一面印有

“无偿献血 续航生命 锦旗飘
飘 传递真情”的锦旗交到曹家
旭的手中。时间回溯到去年 11
月末，曹家旭在上班途中，路过
便民服务区时，看到了一条紧急
求助信息，信息显示：生女士身
患重症，此刻在医院治疗，急需
O型血。看到求助信息，曹家旭
心头一紧，生女士是农商银行的
老客户，想到自己也是 O 型血，
他没有丝毫犹豫，立刻前往生女
士治疗的医院献血。在医院完
成前期检查和血型对比后，曹家
旭无偿捐献了400ml血液。献血
结束后，他悄悄返回了工作岗
位，没有对身边同事说起献血一
事，继续专注于手头工作。直到

一个多月后，生女士康复出院，
安排其家属带着锦旗和感谢费
专程来到旗口支行致谢时，这个
暖心故事才被大家知晓。曹家
旭婉拒了客户的感谢费，面对客
户家属送来的锦旗，他满脸腼
腆，连说自己只是做了力所能及
的小事，让他们不用放在心上。

在辽宁农商银行，还有很多
真实感人的为民服务故事在不断
续写，传递着满满的正能量。熟
悉农商银行海城支行营业部刘艳
的 人 都 知 道 ，她 有 一 样“ 法
宝”——一本巴掌大的通讯录。
通讯录的封皮已换过三次，里面
记录的电话号码密密麻麻。去年
8 月，瘫痪在床七年的老客户陈
大爷去世，刘艳特意请了半天假，
去殡仪馆送了老人最后一程。灵
堂里，陈大爷的儿子红着眼眶握
住她的手说：“刘姐，我爸临走前
还念叨你。他说，这辈子最安心
的事，就是养老金存在农商银行，
因为你从来不会让他跑冤枉路。”
七年前，陈大爷因中风半身不遂，
无法到营业网点现场办理社保卡
激活。按照业务流程，此类业务
必须本人到场或由双人上门核
实。刘艳主动申请，利用午休时
间去老人家里完成面签。在这之
后的七年，陈大爷的每一笔定期
存款到期、每一笔养老金发放、每
一次存单转存，刘艳都会提前打
电话提醒。如果老人不方便，她
就利用下班时间上门办理。陈大
爷的儿子说，父亲晚年记忆力衰
退，记不住日子，却总记得一件
事：“农商银行的小刘说过会来，
她就一定会来。”在刘艳的那本通
讯录里，记录着 100 多位像陈大
爷这样的老年客户、残疾客户、重
病客户的联系方式，这是刘艳自
己的“家人名单”。“客户选择在农
商银行办理业务，就是对我们工
作的最大信任，我们一定要让信
任落地”，刘艳坚定地说。

倾情服务化解群众难题，
反诈拦截守护财产安全，爱心
守护传递农商温度……未来，
辽宁农商银行将积极构建全行

“大消保”发展格局，不断深化
消保品牌建设，持续创新金融
消费者权益保护工作的方式方
法，全面提升消保宣教领域的
深度和广度，以实际行动筑牢
金融安全防线，服务辽宁打造
市场化、法治化、国际化一流营
商环境，为金融消费者权益保
护事业贡献更多力量。

紧密结合地方产业特点，辽宁农
商银行以群众需求为导向，深入一线
开展调研，切实将消费者权益保护工
作融入金融产品，陆续推出了“创业
担保贷”“金信种植贷”“蓝色粮仓贷”
等特色产品，以灵活的贷款产品打通
信贷融资的难点痛点堵点，为中小企
业及客户及时解决资金周转难题，破
解产业发展的资金瓶颈，让更多客户
在特色产业发展中尝到甜头、鼓起腰
包，为乡村振兴注入源源不断的持久
动力。

春寒料峭，海城市温香镇黄明冲
新建的菜棚里一派生机勃勃、绿意盎
然的景象。绿油油的青椒硕果满枝，
一筐筐新鲜的青椒正源源不断地装上
货车，销往全国多地市场。当农商银
行信贷工作人员走进黄明冲的菜棚
时，他正忙着采摘今年第三茬青椒。

“今年我种植的新品种青椒大丰收，春
节期间订单一直就没断过档，收购价
格比往年高了一大截，日子真的越过
越红火了”，黄明冲向信贷工作人员展
示着挂在枝头的新品种青椒，笑得合
不拢嘴。黄明冲是温香镇有名的青椒
种植能手，原有3个青椒菜棚。去年2

月份，眼瞅着青椒市场行情持续走高，
他打算再新建一个菜棚，引进螺丝椒、
牛角椒等一些新品种。可要新建一个
新菜棚，至少需要资金30万元，黄明冲
一筹莫展，望“棚”兴叹。恰逢农商银
行信贷工作人员下乡走访到他的菜
棚，了解到他的资金需求后，及时向他
推荐了适配的创业担保贷款。考虑到
种植农时紧的特点，农商银行全程简
化办理流程，在菜棚里，黄明冲填好了
贷款申请表，仅3个工作日后，他就收
到了30万元的创业担保贷款。接下来
不到一年的时间，黄明冲的大棚就增
收了7万元。“农商银行的创业担保贷
不需要抵押物，审核放款还快，有了这
笔贷款，我创业的底气更足了，今年我
还想再新建一个菜棚”，黄明冲信心满
满地说。在温香镇，像黄明冲这样的
受益农户不在少数，越来越多的“黄明
冲”走上了发家致富之路。

大年初二的上午10点，在凌源花
派送农业专业合作社的网络销售直播
间，花农黄亚珍正热情洋溢地向观众
展示着娇艳欲滴的粉色百合花和黄色
百合花，分享着她的花田故事。一个
小时的直播结束后，她紧接着处理纷

至沓来的订单，和工人们一起把鲜花
裁剪、保水、打包，确保每一朵发往外
地的鲜花都鲜活美好。不到48小时，
这些鲜花将抵达广州、上海等城市的
零售档口。黄亚珍从事花卉种植行
业多年，自有温室大棚5栋，主要种植
荷兰进口百合。去年 9 月，为了引进
鲜花新品种，她向农商银行凌源支行
申请了金信种植贷，不到一周的时
间，290 万元的贷款资金就顺利到
账。随着信贷资金的注入，黄亚珍很
快引进了雏菊、郁金香等鲜花新品
种，今年的春节假期，她的销售网络
直播间订单持续火爆，鲜花供不应
求，每天仅仅直播一个小时，直播间
的收入就比平时翻了三番。“多亏了
农商银行的金信种植贷，让我牢牢抓
住了市场机遇，现在我的‘花事业’步
入了发展的快车道，我也有了属于自
己的芬芳”，黄亚珍逐笔勾挑着手里厚
厚的订单，笑得灿烂如花。

春节团圆的餐桌上，少不了鱼虾

蟹等海鲜。春节前，兴城市曹庄镇的
多宝鱼养殖户许红宇供货的几家海鲜
市场和超市都迎来了销售高峰，他在鱼
棚与海鲜市场之间从早到晚忙个不
停。“现在是多宝鱼销售旺季，忙完这几
天，咱就好好过个年！”许红宇的声音洋
溢着喜悦和期待。许红宇自有多宝鱼
养殖鱼棚2个，共101个鱼池，养殖多宝
鱼20余万尾，每日消耗鱼料在150板左
右。随着鱼料价格的不断上涨，他的流
动资金出现了短缺。而让许红宇吃了

“定心丸”的，是农商银行的“蓝色粮仓
贷”。今年年初，许红宇因购买鱼料存
在资金缺口向农商银行兴城支行求助，
很快就得到了100万元的信贷支持，让
他备足了鱼料。“一路走来，养殖经营的
关键时刻总是离不开农商银行对我的
信贷支持，今年我还想再扩大养殖规
模”，展望未来，许红宇干劲十足。在农
商银行金融“活水”的灌溉下，一尾尾多
宝鱼“游”进了千家万户，也“游”出了乡
村振兴的生动图景。

聚焦产业需求 金融产品有特色

护航百姓权益 金融宣教接地气

汇聚爱心暖流 金融服务显温度

客户经理走访海城农户的蔬菜大棚，了解青椒种植户的信贷需求。 胡雯雯 摄

工作人员在金融服务驿站为客户讲解金融反诈知识。 赵 月 摄

工作人员给金融服务驿站内休息的环卫工人递上热水。 陶沛瑶 摄

客户经理走进凌源花农销售网络直播间，了解鲜花直播销售情况。 魏晓映 摄客户经理走访兴城养殖户的鱼棚，了解多宝鱼养殖及销售情况。 刘 强 摄


