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匠心扎牢“防火墙”，悉心构筑“同心圆”

坚守为民初心 擦亮民生底色
———民生银行长沙分行多措并举有效保障金融消费者权益，用心用情守护金融安全

�������全心全意为客户服务， 是民生银行长沙分行的质
朴初心。

一直以来， 老年群体都是电信网络诈骗的高发人
群，对于金融服务的需求也日趋旺盛。民生银行长沙分
行各网点通过走进社区、超市、菜场等老年人聚集的地
点集中开展金融知识宣传， 开展活动共计 1000 余场
次， 累计发放老年人金融服务手册超 10000 余份，金
融知识宣传覆盖老年人数近万人。

厅堂是银行服务网络的“神经末梢”，也是优化民
众服务的“前沿阵地”。该行推动厅堂环境标准化，每个
网点专为老年人配备有不同度数的老花镜以及各类急
用药品， 也配备有供听力退化的老年客户使用的可视
化叫号设备。 同时，厅堂专门配备轮椅及爱心专席，每
个厅堂增设爱心窗口， 供老年客户或特殊客户群体服
务使用。

百尺竿头更进一步。 该行还开发推出字体更大、
界面更简洁、更适合老年人操作使用的“至简版”手机
银行 App，解决老年客户对手机银行不会用、不敢用
的痛点问题。 在交易过程中，提供 ATM、POS 账务交
易时间、快捷支付锁、跨境锁和常用地交易锁设置，为
老年人网上支付提供特殊保护，防范电信诈骗，为老年
人群的资金安全保驾护航。

�������守住风险红线，保障人民财产安全是民生银行长沙
分行消保工作的一大重点。

筑牢事前风控，创建优化审查机制。 该行积极发挥
消保独立审查“防火墙”“助推器”作用，探索建立了消
保独立审查与业务部门专业评估自查“双线并行”模
式，推动消保理念和要求融入事前、落到实处。

嵌入事中管控，建立运营沟通机制。 为理好网点端
的“千条线”，做好消保的“压舱石”，该行通过周例会等
形式定期对网点承接或可能影响客户服务体验的生产
经营活动进行审议评议。

完善事后监督，建立问题反馈机制。 该行常态化开
展“我为消保献一策”活动，鼓励一线干部员工结合自

身实际深入挖掘在营销服务中发现的客户需求、业务缺
陷和产品服务痛点，形成推进业务优化和产品创新的解
决方案，从源头推动产品服务优化改进。

“学道须当猛烈，始终确守初心”，消费者权益保
护工作任重而道远。 民生银行长沙分行负责人表示，
立足新的发展阶段 ，该行将秉承“服务大众、情系民
生”的初心和使命，聚焦“民营企业的银行、敏捷开放
的银行、用心服务的银行”战略定位，以解决客户“急
难愁盼”问题为导向，持续完善金融消费者权益保护
体制机制，用温暖的服务和实际的成效，为金融消费
者创造更多价值与美好体验，展现民生银行长沙分行
的社会责任担当。

�������民生银行长沙分行开展“全员学”， 推动“专业
做”，加强“立体宣”，让金融消保工作落实成为一种
全员自觉。

以“深入学” 带动全员消保意识和能力“全面
升”。 面向新入职员工，该行推出“消保第一课”，既引
导其扣紧遵守消保政策制度的“第一颗扣子”，也在
新员工中锻造消保生力军。

消保宣传方面， 该行遴选全行消保服务骨干，组
建了专业化教育宣传团队，织密织牢消保服务网，提
升消保服务管理质效。 截至 8 月，该行已组织开展了
112 场线下定向宣传活动，136 次线上宣传， 其中面
向老年人、残障人士等特殊群体活动共 109 场、面向
新市民等群体活动共 101 场、面向学校、年轻群体活
动共 97 场，触达消费者有效人次 78.4 万。

围绕“人员服务提升、服务资格认证 、标杆网点
建设”三大核心，该行还引入第三方专业“外脑 ”，为
网点服务提质、 流程优化和能力提升等提供专业指
导，实现网点服务人员的分级认证管理，源头激发网
点服务内生动力。

全心为客户
搭建银客同心同向、同频共振“连心桥”

全员做消保
构建行内上下联动、齐抓共管“同心圆”

共建产品全周期、风险全程控“防火墙”全程控风险

图为民生银行长沙分行大楼外景。

��������新时代呼唤新金融，金融消保工作也呈现
出内涵丰富、要求高、范围广、挑战性强等特
点。 银行业如何做好金融消费者权益保护工
作，守护好人民的钱袋子？ 又如何肩负起普及
金融消费理念、营造诚实守信消费环境的使命
担当？

入湘 15 年来， 民生银行长沙分行深入践
行“以人民为中心”发展思想，把握消费者权益
保护新形势新要求，积极探索以守护客户权益
为圆心，全行上下凝心聚力、银行客户和谐发
展的“同心圆”，用心、用情守护金融消费者合
法权益。

■魏鸣笙
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