
长效消保 提升客户体验

交通银行青岛分行持续贯彻以人民为中心的发展
思想，以维护金融消费者合法权益为宗旨，以提升客户
体验为目标，持续完善消保工作长效机制，落实各项有
效措施，为金融消费者合法权益保驾护航。

交通银行青岛分行在青岛市金融机构中第一批次
成立了独立的消费者权益保护部；在系统内首家创新推
出《员工消保执行手册》；在当地首家首单向青岛市金融
消费者权益保护协会申请运用诉前调解成功化解金融服
务纠纷，成为同业金融消保领域的学习案例……在行业
中率先作为，树立起了消保服务的“交行标杆”。

持之以恒落实消保举措，构建“四化”工作机制。
通过完善组织架构，管理实现体系化、优化服务流程，
措施落实基层化、聚焦客户意见，诉源治理高效化以及
健全工作机制，坚持执行刚性化的综合发力，促进形成
金融消费者权益保护的有效机制，自2018年起人民银
行组织年度消保评级以来，交通银行青岛分行连年取
得优异成绩。

持之以恒推进基础规范建设，筑牢“三道”消保防
线。交通银行青岛分行加强消保制度建设，完善“制
防”、加强行为规范建设，发动“人防”、加强金融科技建

设，加固“技防”，探索建立完善消保工作长效机制持续
做好风险防控，筑牢金融安全防护墙。

交通银行青岛分行持之以恒打造特色金融服务，
深化“三项”服务工程。以切实解决金融消费者关心的
热点难点问题为目标，打造“一把手”服务工程，抓实抓细
各级人员消保服务工作的管理及执行工作；将做好金融
消费者的教育工作作为一项重要工作内容，聚焦“一老一
少”服务工程开展了一系列形式丰富、创新性强的教育活
动；积极创新服务方式，实现“无障碍”金融服务工程。久
久为功、善作善成，在踏踏实实为群众做实事的过程中，
彰显了国有银行全面履行社会责任的良好形象。

品牌适老 暖心服务提质

交通银行青岛分行坚持围绕服务“国之大者”，突
出打造普惠金融和养老金融等金融服务特色，将探索
和发展“银发金融”“适老金融”作为积极落实国家重大
决策部署的职责和使命。2022 年 8 月 5 日，交通银行
青岛分行联合青岛市人社局成功为青岛市首批 5 个

“社银适老服务示范点”揭牌，标志着线上线下融合的
便民惠民服务新模式正式落地。

笃行与探索，塑造了适老金字招牌。交通银行青
岛分行坚持做好金融服务队伍“三业”综合素质的教育

培训，打造了一支专业过硬、政治过硬，兼备“专业态度、职
业能力、敬业精神”三业素质于一体的敬老服务志愿者队
伍。牢固树立消费者权益保护无小事的意识，对老年客户
靠前服务，主动作为。

坚持金融为民，构建适老服务架构。交通银行青岛分
行从完善和规范适老化的基础建设入手，打造“养老+健
康”金融特色，畅通特殊“绿通”服务流程，确保老年客户业
务办理顺畅，又获得温馨、安心、专属的服务体验。

坚持金融科技赋能，探索数字适老发展。“与老年人一
起拥抱数字时代”的服务口号，推进智能化服务过程努力
适应老年人需求，做到不让智能工具给老年人生活造成障
碍。青岛交行的适老理念不断升级，目前，个人手机银行

“关爱版”以及官方热线95559的智能识别服务，深得老年
客群喜爱。

深度助“新”做实普惠金融

新市民是城市建设的重要参与者，做好新市民金融服
务是发展普惠金融的必要举措，也是满足人民对美好生活
向往、促进全体人民共同富裕的必要举措。

2022年 10月 28日，交通银行青岛分行联合青岛市住
房公积金管理中心举办“惠民租赁贷、助力新市民”战略合
作签约仪式，正式推出“惠民租赁贷”产品，这是全国首个
依托公积金数据、满足新市民群体租赁及消费需求的信用
贷款产品，该产品的推出进一步提高了岛城新市民金融服
务的可得性和便利性。“惠民租赁贷解决了我的燃眉之急，
帮助我在青岛长住长安。”使用过该项产品的新市民朋友
纷纷竖起大拇指。

交通银行青岛分行将以惠民租赁贷产品为契机，不断
优化金融产品，创新服务模式，持续为岛城的新市民客群
提供更便捷、高效、低成本的融资增信服务，更好地满足新
市民合理的金融需求。 观海新闻/青岛早报记者

交通银行青岛分行

勇担社会责任 践行金融为民
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值“3·15国际消费者权益日”之际，青岛证监局围
绕“全面注册制 改革向未来”主题，精心组织策划形式
多样的投保活动，普及全面注册制改革基本理念，积极
营造辖区健康投资氛围。

2023年，青岛证监局将始终坚持践行监管“人民
性”，围绕全面注册制改革这一主线，严厉打击侵害投
资者合法权益违法违规行为，把实事办到投资者心坎，
切实提高投资者信任度和认同感。

“3·15”投教活动丰富多彩

青岛证监局近日在奥帆中心组织举办“注册制在
青岛·奥帆行”活动，设置全面注册制改革有奖竞答环
节，引导参与者主动前往不同主题摊位学习，以答题形
式普及注册制本质、与核准制区别、制度机制优化要点
以及投资交易注意事项，吸引了广大市民游客踊跃参
加。同时，还组织辖区证券从业人员和投资者开展“注
册制在青岛·健步行”活动，沿途宣传全面注册制改革
相关内容，及时解答参与者疑问。

此外，通过互联网投教路径，开设“金融知识微讲
坛”线上投教专栏，选取全面注册制改革背景下投资者
关注度较高的发行注册、交易机制以及投资理财等主
题，组织辖区法人证券基金经营机构专家授课。自 3
月15日起，广大投资者和市民可在全景网通过关键词
搜索该栏目免费观看。

创新突破投保工作显实效

2022年，青岛证监局坚持“日常监管与自律管理”
“全面督导与重点关注”“正向引导和负面评价”相结合

的务实理念，上浮一层标准严要求、靠前一步作为抓督
导，督促指导市场主体将法定义务做到位、把创新动作
做出彩，多方合力使投资者保护工作取得显著成效。

投资者关系管理更进一步，投资者行权保障意识
逐步增强。辖区上市公司 2021 年度股东大会全部提
供网络投票，34家公司提前征询投资者意见，96%的公
司参加集体业绩说明会或自行召开业绩说明会。2022
年度，投资者网上集体接待日问题回复率提升至
90.64%，48 家公司安排投资者、基金经理及分析师现
场参观座谈，39 家公司组织路演、分析师会议等回答
投资者提问。投教特色愈发鲜明，创新推出投保代言
形象“海小宝”，创立“海小宝的投保日记”漫画集和“海
小宝投资避雷指南”动画集，各证券基金期货经营机构

和上市公司积极宣传。投资者教育更贴地气，线下投教
进景区、社区、地铁、商圈，多点开花；线上投教形式更加
丰富。青岛市上市公司协会组织投资者走进青啤博物
馆，青岛证券期货业协会设计防非“标点符号”系列公益
海报投放青岛地铁，青岛财富管理基金业协会通过微信
公众号定期宣传投保，青岛市非上市公众公司协会加强
北交所专题培训研讨。此外，青岛尚和证券期货纠纷调
解中心顺利运营，进一步提高了辖区纠纷调解承接能力。

精准务实开创投保新局面

2023 年是全面贯彻党的二十大精神的开局起步之
年，青岛证监局始终坚持践行监管“人民性”，围绕全面
注册制改革这一主线，严厉打击侵害投资者合法权益违
法违规行为，把实事办到投资者心坎，切实提高投资者
信任度和认同感。一是以强化监管为突破点，对投资者
关系管理不到位、投资者适当性义务履行不规范等市场
主体，加大监管问责力度，形成支持合规主体优先发展、
问题主体处处受限的监管导向，推动“投资者至上”理念
深入人心。二是以全面注册制改革为中心点，深刻理解
全面实行股票发行注册制的意义、制度安排和具体举
措，发挥“百日讲坛”“海小宝”“金融知识微讲堂”品牌效
应，组织辖区市场主体推出一批质量高有特色的投教活
动和产品，引导发行人、中介服务机构、机构投资者和中
小投资者明晰自身责任。三是以维权救济为着力点，优
化诉求办理机制，解决投资者急难愁盼。指导青岛尚和
证券期货纠纷调解中心提高调解硬实力，形成诉讼和非
诉讼赔偿救济方式相互衔接、配合的联动机制，为投资者
提供高效便捷的化解纠纷服务。

观海新闻/青岛早报记者 杨忠升

强化监管 谱写投资者保护新篇章
青岛证监局今年将围绕全面注册制改革主线把实事办到投资者心坎

“注册制在青岛·奥帆行”活动现场。证监局供图

近年来，交通银行青
岛分行积极履行国有大
型商业银行责任担当，以
提升市民金融生活获得
感、幸福感和安全感为己
任，持续发力高质量服务
供给，在消费者保护、适
老和新青年服务等领域
大有作为。
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