
牢固消保为民理念
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，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。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。

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。

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。 观海新闻/青岛早报记者
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着力推动消费者权益保护工作高质量发展
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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。

优化消费环境 提振消费信心
青岛强化消保服务工作融合发展 推动增强消费持续内动力

消费是经济稳定运行的“压舱
石”，也是推动经济增长的“主力军”。
近年来，随着青岛消费规模持续扩大，
消费结构改善优化，消费对岛城经济
发展的作用进一步凸显。当然，这并
不只是一串串令人振奋的数字，其背
后离不开高质量消保助力。从长远来
看，促进消费提质升级，不仅要营造安
全放心环境让消费者“敢消费”，而且
更要改善居民消费能力和预期，让消
费者更加“能消费”，是居民消费从“有
没有”转向“好不好”的必然要求。

“青岛经验”保驾护航

阳春三月，回暖的不仅仅是气温，
消费市场“活力值”更是一路飙升。傍
晚的台东商业圈热闹非凡，美食街区

“恣儿街”，凭借着可口美味的小吃、五
彩缤纷的霓虹灯勾勒出浓浓的烟火
气，吸引着八方来客，成为拉动区域经
济发展的“新引擎”。消费，一头连接
着生产，一头连接着生活，对经济增长
具有持续拉动力。当下，岛城经济由
高速增长阶段转向高质量发展阶段，
居民消费呈现多样化、多层次、多方面
的特点。青岛消费全业态的含“金”
量，犹如茂盛的枝叶令人瞩目。而这
给予营养的土壤便是由岛城金融监管
单位及金融行业携手共建健全高层
次、广覆盖、强约束的质量标准和消费

评价体系。通过搭建体系平台，强化
岛城消费领域企业和个人信用体系建
设，提高消费者主体意识和维权能力，
创建安全放心的城市消费环境，为高
质量发展注入强劲新动能。

人民是金融业的根本，唯有“本”
固，方能“业”安，只有保护好消费者权
益，才能有效保障金融业发展。近年
来，金融科技高速发展，新兴金融产品
和消费场景不断涌现，在为客户提供
便捷体验的同时，也给消费者合法权
益保护带来了挑战。其中，青岛银保
监局紧扣数字金融的时代脉搏，精准
定位不同人群金融知识结构特点，创
新形式，充分运用传统和新兴媒体，促
进消费者掌握金融知识、了解金融产
品，建立金融消费纠纷多元化解决机
制的要求，将大量金融消费纠纷以调
解的方式化解，为金融纠纷多元化解
机制贡献“青岛经验”。

多方共建消费内生动力

今年2月，青岛银保监局、青岛市
公安局、青岛市保险行业协会联合中
国银保信公司强强联合成立“青岛市
打击保险诈骗犯罪中心”，将推动行政
执法和刑事司法高效有序衔接，构建

“发现、识别、研判、处置”一体化案件
查打新模式，切实发挥各方职责优势，
强力打击保险欺诈犯罪行为，形成行

业反保险欺诈的高压态势。通过“以案
说险”，引导基层群众保护好个人信息、
提升自我保护能力和维权意识，各银行
保险机构深入开展各类活动的同时，有
力地宣传了银行保险业各项金融政策，
有效提升自身责任意识和服务意识。
进一步净化青岛金融市场环境，切实维
护消费者的合法权益。

2023 年是全面贯彻党的二十大精
神的开局之年，积极做好消费者权益保
护工作，为新一年的工作开好局、起好步
已是各行各业的共识。金融消费权益保
护关乎人民群众切身利益，关乎金融系
统性风险防范和健康可持续发展。青岛
银保监局率先作为，以金融业消费者保
护的政策发布为引领，为2023年服务工
作把脉定向，同时，权威推出消费者风险
提示八大案例。通过各方携手共建“高
质量消保生态”，塑造“消保为民”的浓厚
氛围，提升消费者金融素养，重塑消费信
心的“组合拳”，为岛城注入强劲消费信
心。消保工作只有起点，没有终点。自
本月起，青岛早报联合青岛银保监局启
动“强消保 树品牌 兴消费”2023青岛早
报3·15“高质量消保生态”共建活动，以
汇聚金融消费维权的各方力量，畅通消
费维权渠道，增强消费者科学消费理性
维权的能力，大力倡导信用文化，塑造信
用社会，促进岛城金融市场高质量发展，
激发市场活力，提振消费信心。

观海新闻/青岛早报记者 邹忠昊

链接

2022—2023年度
银行保险业诚信品牌

●银行类
中国工商银行股份有限公司青岛市分行
中国建设银行股份有限公司青岛市分行
中国农业银行股份有限公司青岛市分行
中国银行股份有限公司青岛市分行
交通银行股份有限公司青岛分行
中国邮政储蓄银行股份有限公司青岛分行
青岛银行股份有限公司
中国光大银行股份有限公司青岛分行
青岛农村商业银行股份有限公司
招商银行股份有限公司青岛分行
平安银行股份有限公司青岛分行
上海浦东发展银行股份有限公司青岛分行
兴业银行股份有限公司青岛分行
华夏银行股份有限公司青岛分行
日照银行股份有限公司青岛分行
潍坊银行股份有限公司青岛分行
●保险类
中国人寿保险股份有限公司青岛市分公司
泰康人寿保险有限责任公司青岛分公司
新华人寿保险股份有限公司青岛分公司
德华安顾人寿保险有限公司青岛分公司
合众人寿保险股份有限公司青岛分公司
建信人寿保险股份有限公司青岛分公司
太平人寿保险有限公司青岛分公司
中国平安人寿保险股份有限公司青岛分公司
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