
了解智能设备体验礼仪
在宽敞明亮的银行大厅里，小记者们看到了很多的银行

自助设备，这些设备可以实现多种功能，比如回单打印、余额
查询，甚至可以直接办理银行卡，而且操作非常简便快捷，大
大缩短了业务办理时间。

银行窗口工作人员正在熟练地进行操作。“银行每一个工作
人员都要经过严格的培训才能上岗工作，而且要遵守很多规章制
度，不允许有一丝一毫的差错。这些规章制度是银行的立行之
本，只有这样大家才会更加信任银行，放心地把钱存在银行里。”
工作人员告诉大家，工商银行青岛市南第二支行将秉承国有大
行担当，践行社会责任，始终从为民、便民、惠民的角度出发，开展
更多丰富的金融宣传公益活动，为服务地方经济贡献力量，全心
全意建设人民满意银行。

工作人员还带领大家参观了银行礼仪服务训练，举手欢
迎、双手递接……每一个动作都很标准和优雅。小记者们体
验了这些动作，看似简单的动作要做到位、做整齐是很不容
易的，需要日复一日地练习。

老物件充满历史底蕴
位于工商银行市南第二支行的银行历史博物馆，令小记

者们大开眼界。博物馆里的一件件展品展示着银行几十年

的发展历程。工作人员细致讲解了银行的由来、货币的发展和银行的许多老
物件。“各种各样的银行凭证给我们留下了深刻的印象，在没有电脑的时候，每
一笔业务都是这样手写的，一笔一画、一行一列，清晰的字迹背后承载的是银
行严谨认真的态度和一丝不苟的精神。”青岛金门路小学的宋知忆仔细观察了
每一个老物件。“在这里，我们见到了曾经用过的钱币、钞票、欠条、存折等老物
件。任何一件物品距离现在都有几十年了，真可谓种类繁多。”青岛超银中学

（镇江路校区）的姜明瑞赞叹道。

揭开保管箱库神秘面纱
小记者们来到了一个很神秘的地方——保管箱库。推开沉重的大门，里

面整整齐齐地摆放着不同规格的小格子，这就是保管箱。客户可以选择把贵
重物品放到银行，得到十分安全妥善的保管。参观过这里之后，大家对银行的
安全性有了新的认识。“听爸爸说小记者周六组织参观银行的活动，兴奋得我两
个晚上没睡好觉。”青岛超银中学的姜明瑞说，保管箱库是他心心念念的地方，以
前只在电影里见过，“竟然是一堆小箱子，而不是黄金、白银，就连空箱子也有一米长
呢。”“参观保管箱库是最激动人心的环节，随着一扇厚厚的沉重铁门缓缓打开，我们
看见了从来没有见到过的一幕，一格又一格大小不一的保险柜整整齐齐地排列在一
起，让人看了赏心悦目。”市南区实验小学教育集团（燕岛校区）的许文舟高兴地说。

学习金融知识练习点钞
银行金融知识小课堂寓教于乐，受到小记者们的喜爱。工作人员向大家

讲解了如何识别假币——一看、二摸、三听。大家知道了如果收到假币，要及
时上交给银行，不能让假币继续流通。工作人员还讲解了反诈骗知识，指导大
家保护家庭资金安全。

点钞课的互动充满乐趣。工作人员向大家展示了不同的点钞手法，只见指尖
飞动，一沓人民币飞快地被点完了。平时工作中，一沓百元大钞需要30秒内点完，
而如果参加比赛就需要更快的速度。接下来，大家学习了标准的点钞手法，需要
左右手的配合，左手夹住纸币，打开扇面，右手拇指和食指一张张地清点钞票。一
开始，有些小记者点得很慢，随着不断练习，速度渐渐加快，正确率也提高了。回
家之后，小记者们还把这个方法教给了爸爸妈妈，非常实用。

这次参观让小记者们对银行有了更加深刻的认识。大家感受到了工作人员
熟练的业务技能和亲切的服务态度，纷纷表示要努力学习金融知识，为以后的学习
和生活打下基础。“

这次活动让我受益匪浅，知道了银行的基本业务，以及银行系统是多么严谨，
还有作为一名银行工作人员既要有平易近人的服务意识，又要谨慎仔细，这样才能
更好地为人民服务。”天泰城学校的疏妙涵表示，这次参观充满惊喜，收获很多。
观海新闻/青岛晚报 首席记者 张译心 小记者 姜明瑞 许文舟 宋知忆 疏妙涵

树牢消保为民理念，构建消保工作大格局
工商银行青岛市分行积极践行金融工作的政治性、人

民性，充分发挥国有金融企业的社会担当，不断完善消保工
作体制机制，强化消保工作的管理优势、竞争优势、发展优
势，筑牢消保发展基石。

完善消保治理体系，坚守消保工作初心使命。从顶层设
计入手，将消费者权益保护纳入经营发展战略和企业文化建设，
把消保管理嵌入业务发展全流程。以消费者权益保护工作委
员会为核心、强化消费者权益保护办公室作为牵头管理部门的
推动作用，横纵联动，上下协同，逐步形成了10余个分行职能部
室各司其职、全面覆盖18家支行的消保工作体系。各级消保工
作人员坚守“金融为民”初心，不断提升人民群众获得感、满足
感；坚持“以客户为中心”的金融发展观，用心用情解决群众实际
难题；树牢“消保创造价值”理念，做好产品重塑、流程优化
等，不断深化“全行共同做消保”的工作格局。

优化全链条投诉管理，提升投诉治理效能。以客户投
诉工作“小切口”推动为民服务能力“大治理”，把客户投诉
治理与经营发展同谋划、同部署、同推动、同落实，把加强投
诉管理作为提升产品和服务的有力抓手，持续优化投诉风
险各层面和全流程管控措施，不断夯实投诉管理基础，提升
投诉管理效能。一方面，强化各环节投诉机制建设，建立了
包括投诉首问负责制、支行行长一把手责任制、重大投诉快
报机制、投诉快速响应及处理机制等在内的一系列投诉管

理常态化机制，厘清事权责权，强化信息共享，提升投诉管理规范化水平。一方
面，将监督问责作为推动投诉主体责任落实的重要抓手，通过全流程投诉监测、
加大检查督导力度等方式，不断提高投诉管理的执行力和实效性，用心用力解
决好消费者的“急难愁盼”问题。

践行金融服务承诺，普及金融消保知识
工商银行青岛市分行充分认识加强消保教育宣传对于构建和谐健康金融

消费环境的重要作用，始终致力于提升教育宣传工作的实效性、覆盖面及影响
力，持续推动金融知识宣传渠道、形式、对象、内容创新，助力社会公众提升金融
素养和金融风险防范能力。

因需而变，坚持做好常态化和集中式宣传教育。密切关注社会热点、焦点和
民生领域重点问题，针对不同时期、不同客户群体的需求，适时组织开展金融教育
宣传活动。积极响应每年监管部门集中组织开展的3·15消费者权益保护宣传、非
法集资宣传月、守住钱袋子、金融知识万里行、金融知识进万家等主题宣教活动；结
合春节、“五一”、母亲节、重阳节、中秋节、建军节等特殊节庆时点，组织开展多层
面、深层次的常态化普及宣传，通过营业网点公众教育专区、厅堂微沙龙等形式、走
进老年机构、社区、企业、商户、校园、部队，贴近不同群体教育需求，走进群众。

扩面增效，针对不同群体普及特定金融知识。积极推进消保教育宣传通俗
化、大众化，将金融知识融入“自导自演”的小品、情景剧和视频创作中，运用短平快的

“互动宣讲”大众喜闻乐见的长图、手绘漫画等形式，把金融知识讲“新”、讲“活”、讲得
更加生动有趣、通俗易懂。近年来，工商银行青岛市分行针对老年客群组织开展了

“银发金融大讲堂”“银发财富论坛”“适老服务体验月”等活动，既走进养老机构送教
上门，又邀请老年客户走进营业网点，体验“老年客户手机版”手机银行和适老服务设
施，讲解老年理财、金融防骗、养生保健等知识，获得了较好社会反响。针对“一小”，
走进课堂，教授反假货币等金融知识，邀请小学生、小记者走进网点，开展“小小金融
家”财商教育等系列活动，营造出学生、家庭、银行、社会有益互动的良好氛围。

协同创新，不断探索新的金融宣教工作模式。主动践行绿色金融和数字化
教育宣传理念，不断探索拓展金融知识宣传教育新的工作模式。加强宣教作品创
作，采取宣传短片、漫画长图、消保微课堂等生动活泼的形式，利用微信公众号、抖
音等新媒体平台将金融知识传递给消费者。进一步规范网点电子屏、厅堂电视、海
报屏等自有渠道的应用，将传统折页、海报、展板利用电子屏二次传播，由纸质材料

“随时取用”转变为网点“随处可见”。积极参与广播、电视、网络媒体的《银保直通
车》《3·15金融大讲堂》《金融会客厅》等栏目，参与监管部门组织开展的金融知识进
课堂教案编写，推动教育宣传覆盖面、生动性和有效性的同步提升。

道阻且长，行则将至。工商银行青岛市分行将急百姓之所急，想百姓之所
想，普及百姓最需要的金融知识，不断提升金融服务水平和客户满意度。

“小小银行家”探秘保管箱库
青岛晚报小记者走进工商银行青岛市南第二支行

工商银行青岛市分行：

着力推动消费者权益保护工作高质量发展

银行经过
几 十 年 的 变
迁，服务更加
精细化、智能
化，有不断完
善的制度和严
格 的 操 作 流
程 ，安 全 、高
效、便捷地为
客户提供金融
服务。3 月 4
日，青岛晚报
小记者以“小
小银行家”的
身份，来到工
商银行青岛市
南第二支行观
摩、体验银行
工作，开启了
金 融 知 识 之
旅。

近年来，
工商银行青
岛市分行坚
守“ 人 民 金
融”底色，践
行“ 以 客 户
为 中 心 ”的
经 营 理 念 ，
立足岛城战
略 发 展 定
位 ，持 续 完
善消保工作
体 系 ，广 泛
普及金融知
识 ，维 护 客
户 合 法 权
益 ，解 决 群
众“ 急 难 愁
盼”问题，积
极创造清朗
气正的金融
消费生态环
境。
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