
架通“连心桥”：权益守护更精准

金融消费者权益保护工作一头连着客户，一
头连着金融机构，是落实好“以人民为中心”发展
思想的关键举措。青岛中行围绕“三个结合”，积
极探索金融消费权益保护宣传思路措施，建立长
效工作机制，传播金融正能量。

坚持“统分”结合。青岛中行注重加强教育宣
传工作统筹安排，推动形成内外联动、上下统一、
协同增效的一体化工作模式。结合中行优势以及
青岛地域特色，开展“行长讲消保”“小小银行家”
等特色活动，努力构建覆盖面广、针对性强的教育
宣传工作新局面。坚持“点面”结合。以“走出去+
请进来”拓展服务半径，通过“线上+线下”实现全
域覆盖，借助“集中性+阵地化”深化宣教成效，开
发制作“趣味学消保”线上小游戏、绘制“金融知识
文化墙”等群众喜闻乐见的方式，用足用好用活各
类教育渠道和资源，形成“点面”结合的知识传播
网络，提升工作实效。坚持“远近”结合。培育弘
扬中国特色金融文化，建立“领导接访日”等常态
化工作机制，及时解决客户问题，形成发现问题在
前端、化解矛盾在基层、服务优化在全程的良性循
环。坚持和发展新时代“枫桥经验”，构建起“投诉
处理、溯源整改、服务提升”的完整闭环，推出更多
贴民心、解民忧的服务举措，着力形成便民利民长
效机制。

织密“惠民网”：呵护万家更暖心

“最早的货币是用什么做的？”“贝壳！”“我国
最早的纸币出现在哪个朝代？”“宋朝！”……近日，
在青岛中行组织的“小小银行家”——金融知识进
校园活动现场，气氛热烈非凡。通过一问一答的

趣味互动形式，金融知识变得生动易懂，点燃了在
校学生对金融领域的探索热情，赢得学校、家长和
学生们的一致好评。

青岛中行持续推进金融消保场景化建设，建
好“中行消保 四季相伴”教育宣传矩阵。在农村，
金融知识传火种，助农春风进万家。打造“消保小
课堂”流动讲解站，深入平度市南村镇等地集市，
开展“三适当”投资原则系列宣传教育，一对一解
答村民问题，有效填补乡村金融教育空白。在社
区，优质服务零距离，金融关怀满巷闾。联合黄岛
滨海街道开展“消保公益大集”，向消费者讲解基
本法律法规，识别消费陷阱的方法以及维权途径
等，为居民们提供了消保指南，共筑消费安全防
线。在校园，青春逐梦金融伴，护航成长启新程。
面向大中小学生群体开设“金融知识启蒙课堂”，
讲授“投资理财第一课”，让同学们树立价值投资
观念，掌握守护资金安全的技能，提升安全防范意
识。在企业，丰富惠企新举措，搭建服务新场景。
结合企业新春开工，通过案例解析方式讲解非法
集资等不法行为的手段和特点，正面宣传和风险
提示相结合，“一企一策”普及金融知识，提升消费
者金融素养，帮助树立理性消费、价值投资观念。
在商圈，志愿星火强阵地，守护钱袋防风险。青岛
中行消保志愿者团队在“学雷锋”月期间，走进李
沧茶叶市场等主要卖场，围绕“支付便利 谨防风
险”主题开展金融知识宣传，向公众传递便捷支付
与风险防范并重的理念，帮助市民有效识别和防
范各类金融风险。

写实“民生卷”：为民情怀更温暖

消保工作始终是践行金融工作政治性、人
民性的前沿阵地，做好金融消费者权益保护工
作，必须倾听消费者心声，了解消费者诉求。青

岛中行聚焦消费者反映强烈的热点、难点问题，
推出一系列惠民利民政策，全方位提升金融服
务水平。

激活“主阵地”，优化流程提质效。青岛中行
深化网点服务规范管理及常态化机制建设，为客
户提供有温度、有情怀的服务。在营业网点设置

“中银公益驿站”，配备轮椅、爱心座椅等服务设
施，方便残障人士享受更为便利的金融服务，传播
金融正能量。针对老年客户群体，持续推动营业
网点提升适老化服务水平，确保便民设施齐全齐
备、厅堂服务细心细致。细描“桑榆景”，银龄守护
显真情。通过开展“暖心重阳 平安爱老”专项教育
宣传活动，走进老年大学举办“金融知识进老年大
学”专场活动，通过以案说险、案例剖析等方式加
深理解，提升老年群体金融风险防范意识。联合
公安机关为老年客群讲解“养老诈骗”“保健品诈
骗”等常见诈骗手段，通过答题、情景模拟等形式
提高老年群体的反诈意识。产品“赋新能”，智解
民忧更精准。青岛中行建立“小微企业融资协调
工作机制”绿色通道，通过“专精特新贷”等产品，
满足小微企业快速融资和轻量化定制需求，有效
减轻企业资金压力。同时，精准对接市场需求推
出“普惠金融特色产品包”，结合春耕备耕需求，创
新推出“辣椒贷”“花生贷”等普惠金融产品，真正
实现让利惠及民生，纾困解决民忧。

保障金融权益，助力美好生活。下一步，青岛
中行将持续深耕消保“责任田”，将诚实守信、以义
取利、稳健审慎、守正创新、依法合规理念嵌入金
融产品设计、营销宣传等经营管理各环节，构建金
融知识宣教新生态，用百姓语言讲透金融政策，让
金融活水润泽岛城百业，持续满足岛城市民个性
化、差异化、品质化的金融服务需求，携手绘就金
融与民生相融共生的美好新图景。

韩通川

中国银行青岛市分行：

巧施消保“惠民策”智绘金融“为民图”
真情解民忧，实干暖民心，匠心护民生。一直以来，中国银行青岛市分行（以下

简称“青岛中行”）坚持以“金融为民”为出发点，以消保宣教活动为着力点，结合青

岛特色、资源优势、群众需求，以民生所急、民生所向的“小切口”举措，因地制宜办

好惠民生、暖民心、顺民意的实事，切实提升社会公众金融素养及风险防范意识，努

力营造“学金融、懂金融、信金融、用金融”的良好氛围，共绘美好生活新图景。

党建引领聚合力
构建“大消保”责任体系

金融消保工作事关千家万户，需以系统性
思维谋篇布局。长期以来，农行青岛分行始终
将消费者权益保护作为服务民生、履行社会责
任的核心任务，以高度的政治自觉和行动自
觉，将消保工作融入全行经营发展大局。

该行坚持“以人民为中心”的发展思想，形
成分工明确、责任清晰的“大消保”工作格局，
建立消保多维考核、高效协同联动、投诉源头
治理和内部监督问责四大管理机制。通过完
善消保审查、个人信息保护事前影响评估、客
户满意度评价等管理手段，推动各级领导干部
重视消保、各个部门管好消保、一线员工落实
好消保，为岛城百姓构建起有温度、有力度、有
精度的权益保护体系。

农业银行青岛分行将党建与业务融合的落
点放在增强干部员工金融报国、金融为民、金
融向善的情怀和能力上，积极开展“党建+消
保”系列活动，推动广大党员干部立足本职本
岗，充分发挥先锋模范作用，将“金融为民”服
务理念内化为思想自觉与行动自觉。

适老助弱显担当
打造暖心金融港湾

服务是消保工作的第一现场，体验是检验

成效的核心标尺。农行青岛分行以“农情暖
域”服务品牌为引领，聚焦适老化、无障碍、便
捷化服务升级，让金融温度浸润每个角落。

农行青岛分行着重在网点服务上下功夫，
关注和改善特殊客户群体到店体验，制定《营
业网点服务设施及物品配备标准》，定期开展
便民服务设施及物品配备自查，通过设置无障
碍通道，配备轮椅、助盲爱心卡、手写板、移动
填单台等无障碍设施，提升网点服务水平。此
外，为提高服务效率，农行青岛分行在网点科
学设立“老年人绿色通道”，推广叫号机“老年
队列”功能，减少老年客户的等候时间。

不仅如此，农业银行青岛分行还创新推广
上线网点自助机具“关怀版”。充分考虑老年
人使用习惯，上线自助机具“关怀版”，老年客
户可在设备界面进行选择，界面简洁、字体放
大，重点展示取款、存款、余额查询、转账等老
年人常用功能，方便老年客户查找所需功能，
提升使用体验。

织密安全防护网
筑牢金融防火墙

金融素养是守护群众“钱袋子”的第一道防
线。农业银行青岛分行坚持将宣传普及金融
知识作为应尽的社会责任，构建“全渠道覆盖、
全 周 期 渗 透 、全 群 体 触 达 ”的 立 体 化 宣 教 网
络。聚焦“老少新”重点人群，坚持集中教育与
日常宣传相结合，开展“常态化、嵌入式”教育

宣传。
在加强辖内营业网点金融知识教育区建设

的同时，农业银行青岛分行通过微信长图、“小
墨说”反诈漫画、短视频等多种公众喜闻乐见
的方式开展消保知识宣传，相继推出《三适当》

《守护》《反诈》等系列新媒体宣传片。通过这
一创新路径，该行将专业金融知识转化为通俗
易懂的“百姓语言”，以润物无声的方式提升公
众风险防范能力，为岛城居民筑牢金融安全

“防火墙”。
不仅如此，该行还通过创新“线上直播+线

下讲堂”金融宣教模式，推出差异化、精准化的
金融知识普及活动。线下宣教方面，组建金融
知识宣讲团，开展“七进入”宣教活动，深入社
区、地铁、校园、企业、部队、商圈、农村等社会多
个领域，开展丰富多彩的消保宣教活动，做到

“客户在哪里，消保宣传就到哪里”，广泛向各类
社会群体普及金融知识。

内容创作精品化，知识入脑入心。聚焦“一
老一少一新”群体，推出系列爆款作品：适老化
短视频《乐享退休早规划》以情景剧揭秘养老
骗局，荣获青岛市金融学会主办的养老金融科
普短视频选拔展示活动一等奖。

当前，消保工作已悄然化作守护万家灯火
的坚实力量。面向未来，农行青岛分行将继续
以“大消保”格局为舵，以人民期盼为帆，在金
融为民的航程中破浪前行，用心书写更有质感
的民生答卷。

张欣然

农行青岛分行：

金融为民践初心 消保赋能启新程
金融消费者权益保护是金融工作人民性的集中体现，更是维护金融安全、增进

民生福祉的重要基石。
作为扎根青岛的国有大行，农行青岛分行始终将“金融为民”理念融入血脉，以

党的二十大精神为指引，以中央金融工作会议精神为行动纲领，将消保工作作为检
验政治担当的“试金石”和服务民生的“连心桥”。

近年来，该行通过构建“大消保”格局、创新服务模式、织密宣教网络，走出了一
条以消保赋能业务、以服务温暖民心的特色之路，在守护百姓“钱袋子”、托举万家

“幸福梦”的征程上，书写了国有大行的责任答卷。
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