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兴业银行成都分行网点工作人员在为客户开立社保卡兴业银行成都分行网点工作人员在为客户开立社保卡
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做好金融消费者权益保护，是守护人民群众财产安全的民生实事，也是金融机构践行以人民为中心的发展思

想的重要工作。

从白发苍苍的老人到远道而来的外国游客，从行动不便的特殊群体到“两司两员”新就业群体，兴业银行深入

践行以人民为中心的发展思想，将金融消保工作融入公司治理、业务发展、经营管理、风险防控等全流程，构建同题

共答、同向发力的良好局面，用多年如一日的坚持，描绘金融消保新画卷、书写金融消保新篇章。

兴业银行成都青羊支行网点配备无障碍通道等兴业银行成都青羊支行网点配备无障碍通道等

适老化设施适老化设施

兴业银行烟台分行营业厅开展兴业银行烟台分行营业厅开展

网点适老化改造网点适老化改造，，打造特色文化墙打造特色文化墙

兴业银行上海分行安亭支行网点设立无障碍咨询服务台兴业银行上海分行安亭支行网点设立无障碍咨询服务台，，配备可擦拭配备可擦拭

手写板手写板、、震动叫号器以及紧急呼叫按钮等设施震动叫号器以及紧急呼叫按钮等设施，，方便特殊人群办理业务方便特殊人群办理业务

兴业银行消费者权益保护办公室面向分行常态化开展兴业银行消费者权益保护办公室面向分行常态化开展

消保培训消保培训，，切实提升员工消保履职能力切实提升员工消保履职能力

兴业银行沈阳分行创新推出金融教育趣味互动游戏兴业银行沈阳分行创新推出金融教育趣味互动游戏，，

面向老年人面向老年人、“、“两司两员两司两员””等群体精准开展金融知识普及等群体精准开展金融知识普及

从“大消保”到“小确幸”

着眼关键小事，筑牢金融消保防线

加强金融消费者权益保护是防范化解金融风险的关键支撑。

兴业银行将消费者权益保护上升为全行公司治理的核心命题之

一，纳入发展战略、企业文化，从统筹规划到基层执行，推动“消保

因子”植入全员“血脉”，让消保工作成为公司全员的行动自觉。

在治理层面，兴业银行董事会下设风险合规与消费者权益保

护委员会，在总行设立一级部门消费者权益保护办公室，从组织体

系上保障消保工作力量。在制度体系方面，搭建了覆盖消保治理、

队伍建设、营销管控、信息保护等各领域的制度体系，形成“横向到

边、纵向到底”的“大消保”制度网络。

兴业银行依托制度刚性约束，拓展应用科技手段，于关键小事

处着手，筑牢金融消保防线。上线消保审查 AI 大模型，将消保审查

前置到金融产品生命周期前端，并刚性嵌入多个业务系统，目前已

累计提示风险 24 万条，AI 意见覆盖率达 93%，确保每一款产品、每

一项服务面客之前都经过“安全体检”。与此同时，依托大数据、人

工智能等科技手段建立“智能预警+人工干预”风险防护机制，针对

老年人异常转账、深夜高频交易等可疑行为主动出击，必要时启动

延迟到账或弹窗强提醒，用技术手段守护群众财产安全。

从“数字鸿沟”到“无碍同行”

聚焦“一老一特”，传递金融服务温度

为贯彻落实积极应对人口老龄化国家战略，兴业银行依托“安

愉人生”养老金融服务品牌，在全国打造 85 家养老金融服务中心，

配备 3200 余名持证养老金融规划师，为老年客户提供一体化综合

金融服务。截至目前，累计有 22 家一线机构获评“敬老文明号”，获

评数量为同业最多。

在线上，兴业银行推出手机银行“安愉版”，通过大字号展示、

简化操作流程、语音导航等功能，助力老年群体跨越“数字鸿沟”；

客服热线开辟老年客户“一键转人工”专属绿色通道，缩短等待时

长。在线下网点，开设老年客户优先服务通道，配齐老花镜、应急

血压仪等便民物资，提供方言陪伴服务；针对高龄、重病等行动不

便群体，借助移动设备上门办理业务。

自 2014 年起，兴业银行已连续 12 年组织开展全行“敬老月”活

动，结合公益课堂、厅堂服务、文体活动、上门帮扶等多元服务供

给，常态化开设“银发课堂”，普及金融知识、讲解防骗技巧。在老

年投资者权益保护方面，兴业银行对 65 周岁以上客户购买高风险

产品开展实时人工回访，再次进行产品风险告知与风险承受能力

确认；对 80 周岁以上客户，系统自动限制最高风险评级，以“刚性约

束”为老年投资者筑牢安全防线。

适老服务有温度，无障碍服务见细节。2025 年，兴业银行推进

3.0 版本网点无障碍改造，低位引导台、震动叫号器、盲文密码键盘、

低位自助 ATM 机、现金及非现金柜台容膝位等 30 余项无障碍硬件

设施逐一到位，视障、听障服务专区配套盲文指南、助听设备等工

具，保障特殊群体独立办理金融业务，实现“无碍同行”。

从“外籍人员”到“两司两员”

坚持普惠共享，拓展金融消保服务边界

以优质服务助力高水平对外开放，兴业银行持续优化外籍来

华人员的金融服务体验，推出中英双语开户指南，全面落实简易开

户政策，提升外卡受理能力，推出“零钱包”小面额钞券兑换等服务

举措。

兴业银行各地网点结合外籍来华人士实际需求细化服务，让

境外来客感受中国金融的开放与便利。兴业银行武汉中北支行为

外国游客定制“武汉畅游零钱包”，满足境外游客小额现金需求；兴

业银行石家庄固安支行启动协同服务机制，借助翻译工具完成外

籍游客结汇业务，助其跨越语言沟通障碍。

此外，作为全国首家支持台胞升级数字人民币钱包的运营机

构，兴业银行全力推动港澳台同胞实名数字人民币钱包落地，同步

配套多语言服务、繁体操作指引。

针对出海企业外派员工跨境办事难、薪酬结汇繁琐的痛点，兴

业银行推出跨境薪资综合服务，依托“兴业通”代发系统实现批量

发薪，外派员工可通过手机 APP 自助办理结汇，无需跨境往返线下

办理。

奔波在路上的新就业群体，同样是兴业银行金融消保服务的

重点对象。以货车司机、网约车司机、外卖配送员、快递员为主体

的“两司两员”新就业群体流动性强、需求碎片化，兴业银行精准对

接“两司两员”群体需求，通过健全服务机制、开放网点服务、深化

数字赋能等举措，把金融服务送到他们身边。

从“接诉即办”到“未诉先办”

聚焦源头治理，构建金融消保长效机制

金融消保工作非一日之功 ,更需长效机制保驾护航。兴业银行

将新时代“枫桥经验”融入金融消保纠纷处置，在 36 家分行设立了

85 个调解工作站，派驻了 332 名调解人员，灵活运用行业调解、司法

调解等多元纠纷解决机制，“调解优先、调诉结合”，力争将矛盾纠

纷化解在萌芽状态。

除了化解纠纷，兴业银行还致力于让纠纷不发生、少发生。兴

业银行建立了“总行统筹、分行执行、支行落地、条线协同”四级工

作框架，聚焦“一老一少”“两司两员”等重点群体，推动金融知识普

及与消费者教育融入日常、落到实处。2026 年银行业普及金融知

识万里行暨“普及金融知识   守住‘钱袋子’”活动期间，全行开展

线下宣传活动 5022 次，网点参与率达 100%，各类线上渠道发布原

创内容 1414 篇，让金融知识普及走进千家万户。

值得一提的是，兴业银行以网点“兴公益”惠民驿站为载体，将

金融知识普及与便民服务深度融合，通过构建四大主题惠民网络，

免费提供 40 余项便民服务，打造金融知识宣传教育阵地。

一项项数字背后是一个个温暖瞬间：85 家养老金融服务中心

里，规划师俯下身、放慢语速，指导老人使用手机银行；连续 12 年开

展“敬老月”活动，一杯热茶、一次上门、一声“您身体还好吗”的问

候，传递着金融服务的温度……金融消费者权益保护工作不是一

阵风，而是一场马拉松。

奋进“十五五”，兴业银行将以更高标准、更严要求、更实举措，

持续健全金融消保长效管理机制，不断深化数字化工具应用，始终

把人民群众的获得感、幸福感、安全感作为检验工作成效的标尺，

携手社会各界共建健康有序的金融消费环境，为建设金融强国贡

献更多兴业力量。


