
8月26日，年过六旬的老人拿着身份证
和许久未用的银行卡，走进翔安支行营业部
准备激活。当柜员例行向老人询问用卡需求
时，老人说：“自己收到之前投资平台爆雷结
案、赃款已追回消息，准备激活银行卡，再点
击填写个人信息链接，接收回款。”柜员发现
老人的表述中存在诈骗风险，暂时没为其办
理激活。

大堂经理洪琳妍微笑着引导老人到休
息区，以“激活卡需准备其他材料”为由，耐
心安抚情绪，并向运营副主管汇报情况。在
判定该起事件为网络诈骗后，洪琳妍立即拨
打了96110反诈中心热线。接线员与老人沟
通10分钟后，安排了两名片区民警迅速抵
达网点拦截。经过网点工作人员和民警的多
番劝说，老人终于意识到自己差点掉入诈骗

陷阱，激动地致谢：“真的太感谢了！多亏你
们帮我守住了养老钱！”民警也对网点工作
人员机敏察觉骗局，及时拦截老人汇款的行
为，给予高度认可。

近年来，翔安支行营业部“消保服务团
队”已多次成功协助警方拦截诈骗汇款。能
如此迅速觉察疑点，安抚好客户情绪，并协
助警方做好劝阻工作，这支团队不仅在“身
经百战”中积累丰富经验，也将对客户“钱袋
子”的守护，融入日常的细节中。例如，在厅堂
消费者权益保护专区、进门处、柜台窗口、等
候区等位置，醒目地摆放用卡安全、保护个
人信息等提醒和宣传折页。“以办卡为例，在
整个办理过程中，我们会通过口头提醒、播
放相关宣传视频、签署法律责任告知书等方
式，帮助客户提高风险防范意识。”洪琳妍说。
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一起走进厦门农行那些“浓
情暖域 伴你同行”的幸福时光！

扫一扫 看视频

走村入户送服务 守护居民“钱袋子”
厦门农行翔安支行营业部创新金融消保宣教形式，打通金融知识普及的“最后一公里”

“ 陌 生 电 话 不 轻
信，陌生账户不汇
款，陌生链接不点

击 ……”昨 日 上 午 ，一 节
“金融消保小课堂”在厦门
农行翔安支行营业部厅堂
上演，翔安支行营业部内
勤行长陈琴凤利用客户排
队等候间隙，以近期发生
的电信诈骗为案例，搭配
一段朗朗上口的顺口溜，
提醒客户提高防范意识。

翔安支行营业部地处
新店街道繁华的街上，每
日接待的客户数量稳居厦
门农行 69 个网点前列。因
承办多个街道高龄补贴、
低保补助等项目的代发业
务，客户群体庞杂，这个网
点碰到“疑难杂症”和突发
事件的几率也更大些。该
支行精选年轻员工，组建
了一支“消保服务团队”，以
网点厅堂为主阵地，筑起一
道坚实的金融防护墙，守护
客户的“钱袋子”。他们还定
期走村入户、到园区、进校
园，送上金融知识、产品和
暖心服务，打通金融知识普
及的“最后一公里”。

记者张诗通讯员毛伟

今年以来，陈琴凤所带
领的“消保服务团队”在防
范电信诈骗工作中成果颇
丰，他们攻坚克难压降涉案
账户数量，保持数月零增
长，为涉堵涉诈账户管控工
作做出突出贡献。亮彩成绩
的背后，离不开团队精诚合
作，也少不了那些创新巧思
碰撞的火花。

“此前，我们网点因客户
群体大，代发客群涉案账户
数居高不下。”陈琴凤说，在
分行的指导下，“消保服务团
队”利用下班时间集思广益，
模拟个人开卡业务办理流
程，自编自导自演拍摄了消
保知识短视频，将原本繁琐
枯燥的业务流程，生动形象
地表达出来，每个流程清晰
明了，令人印象深刻。“视频
经过分支行联动，多次斟酌
修改。整个作品是大家一帧
帧学习摸索剪辑而成。”陈琴
凤说，如今，这段视频已被厦
门农行辖区内多家支行争相
转发学习，成为厦门农行内
部员工培训开户标准化视频
课件，深受好评。

此外，大堂经理林婧结合
数字人民币落地厦门的热点，
一人分饰两角，拍摄消保短视
频，揭露当前数字人民币的典
型诈骗套路，提醒广大金融消
费者提高警惕，远离诈骗陷阱。
轻松活泼的剧情，值得深思的
警告，令该视频脱颖而出，成功
入选了厦门银行业协会消保视
频展播。

“陈行长，我们工友摔伤住院了。但因未
办理市民卡，无法用医保报销医药费，想请你
们帮忙开卡吗？”上周，陈琴凤接到了某电子
制造企业员工的求助电话。隔天一早，当农行
工作人员来到病房，高效为受伤务工人员办
好开卡手续后，一旁的家属眼角湿润了。

昨日下午，大堂经理又收到村民递来的
“小纸条”。下班后，“消保服务团队”按“小纸
条”留下的地址，驱车前往偏远村镇，摸黑探
路来到村民许先生的家中，为其年迈的父亲
办理银行卡密码重置。

一通求助电话、一张“小纸条”，是“消保服
务团队”与不同客户之间达成的难得默契与信
任。这得益于这支团队坚持不懈地走村入户送
服务。今年以来，团队的服务足迹已遍布蔡厝、

浦南、下庙等十多个村居。村民黄先生回忆说，
几乎每季度，他总能在村里见到农行人，他们
设立金融服务便民点，向村民普及金融知识，
现场解答业务疑问、提供理财配置方案；他们
走进蔬菜大棚里，给农户们宣讲普惠金融政
策，帮忙解决融资难题；他们走进敬老服务中
心，将农行的温暖关爱送到老人们心中。

步履不歇，服务不止。翔安支行营业部
“消保服务团队”留意到店客户中，有不少是
外来务工人员和高校学生。“我们多次走进
火炬园区、代发工资客户企业及周边文教园
区的高校，开展金融知识普及宣传活动，针
对这两类群体在安全用卡、防范电信网络诈
骗等方面，以案例讲解、知识问答互动等多
样形式，增强他们的金融素养。”陈琴凤说。

以厅堂为阵地 火眼金睛识骗局

贴近不同群体 摸黑探路送服务

巧思自制视频
喜闻乐见有成效

▲消保服务团队走村入户，守护百姓钱袋子。

▲翔安支行消保服务团队
联合片区民警，指导市民防
范电信诈骗。

▶消保服务团队向商户普及金融知识。

▶利用客户等候间隙，组织
“金融消保小课堂”。


