
光大银行青岛分行：

勇担社会责任 守护金融安全

平安银行青岛分行：

科技赋能“金融为民”守护消费者金融权益

普及金融知识
暖心服务惠民生

光大银行青岛分行坚持以人民为
中心的价值取向，根植岛城民生，持续
强化消费者权益保护理念，聚焦“老年
人、青少年、新市民、农村金融消费者”
等重点人群，帮助消费者强化风险意
识教育，提升风险防范意识和自我保
护能力。

6 月 8 日，在青岛市银行业协会主
办的 2025 年青岛市银行业“普及金融
知识万里行”活动，在青岛奥帆中心圆
满举办。活动现场，光大银行青岛分
行与全市各家金融机构协同开展金融

知识教育活动，共同守护金融安全，为
构建和谐金融环境贡献力量。

活动开始时，现场观众便络绎不
绝地涌入。他们中既有长者，也有组
团前来学习金融知识的健身爱好者，
还有周末来海边休闲娱乐的年轻人，
大家脸上都洋溢着对金融知识的好奇
与期待。随着活动的深入，现场的气
氛愈发活跃。

“感谢光大银行的同志们，这么耐
心地跟我科普。尤其是网络诈骗那么
多花样，真的需要多加防备。学到很多
实用的知识，比如我以后一定不会轻易
点击不明链接，也不会随意透露个人信
息给陌生人。”“回去也得跟家人好好说
道说道。”在此次金融教育活动中，光大

银行青岛分行的金融消保宣传大使们
用简洁明了、幽默风趣的语言向市民们
传递了防范金融诈骗的实用技巧，使金
融知识变得生动易懂，令人印象深刻。

在青岛奥帆中心，光大银行青岛分
行还设立了金融知识咨询台，活动场
地布置得既专业又富有创意，金融知
识的展示牌、咨询台以及宣传海报
等一应俱全，还有资深金融专家为
市民提供个性化的咨询服务，解答
关于投资理财和金融风险防范的疑
问 ，进 一 步 提 升 了 市 民 的 金 融 素
养 。 光 大 银 行 还 与 各 金 融 机 构 一
起，开展趣味金融知识宣讲、有奖问
答活动，与读者形成有效的互动，借此
宣传金融风险防范知识。

守护信息安全
筑牢安全防线

勇担使命，行动不止。光大 银 行
青岛分行还在岛城各营业网点开展常
态化金融教育活动，设置科普教育专区，
向市民详细讲解消费者八项权利、养老诈
骗典型案例、防范知识、法律法规、政策动
态等，积极开展投资型产品适当性相关内
容的教育宣传，普及银行理财、基金、保
险、信托等金融产品有关知识，广泛宣传
非法“代理维权”的风险隐患与社会危
害，将金融知识带到消费者身边。

在信息爆炸的时代，个人信息安全
成为金融安全的重要基石。光大银行
青岛分行深知保护个人信息的重要性，
通过一系列教育活动向公众普及了个
人信息安全的风险和防范措施。该行
提醒公众增强防范意识，妥善保管个人
信息，避免在公共 WiFi 下进行金融交
易和随意点击不明链接。同时，光大银
行青岛分行还定期发布信息安全动态，
帮助公众了解最新的信息安全风险，并
强调在办理金融业务时应选择正规金
融机构和渠道。

展望未来，光大银行青岛分行将继
续秉持“以客户为中心”的服务理念，积
极履行金融教育主体责任，把维护好、实
现好、发展好金融消费者合法权益作为
出发点和落脚点，持续推动金融知识普
及工作的深入开展，为打造安全、稳健、
普惠的金融环境贡献更多智慧和力量。

文/曲志媛

对外客户服务“全流程”
多渠道筑牢消保防线

平安银行青岛分行积极利用多种
渠道加强宣教，借力科技赋能，不断开
发新模式、新载体、创新互动体验的宣
传模式，切实通过数字化传播，提升风
险提示、以案说险等内容的易得性。

优化模型，落实客户沟通强留痕、强
感知。平安银行青岛分行全力聚焦较为
严峻的委外催收贷款投诉压降，实现委
外厂商催收100%迁移至行内系统阳光
作业，催收录音100%留痕质检。聚焦降
诉，对催收投诉归因分析，回溯催收录音
质检情况，优化质检模型，助力降诉。

流程管控，全程线上化闭环管理。
平安银行青岛分行创新数据化和线上
化投诉工具，推出“投诉热力图”和“移
动咨诉系统”，可实现 7×24 小时敏捷
高效处理客户问题，降低投诉处理时
长，提升客户满意度。同时，可视化展
示投诉热点业务和部门，定位重点薄弱

问题，实现举一反三线上化闭环管理。
系统自动预警提前还款、协商还款、账
户管控等投诉高发、重点业务领域，通
过自动触发预警，督导业务部门优化整
改，持续夯实属主责任。

畅通投诉渠道，提升12378引导处
理质效。平安银行青岛分行全力做好

12378 一 键 呼 转 话 务 承 接 ，为 确 保
12378 引导件接得住、处理好，将一键
呼转并入投诉质效管理体系，处理全流
程复用监测和预警能力，持续提升客户
问题一次性解决率。

完善处理机制、强化责任体系。平
安银行青岛分行持续完善投诉处理机
制，坚决理顺诉调对接、司法确认等配套
流程，切实解决消费者投诉难、处理慢、
多元调解认可度低的问题。升级投诉处
理系统功能，自动识别投诉责任主体、快
速流转，对重点业务薄弱环节举一反三、
系统追踪，向投诉处理队伍赋能工具包，
指导一线快速给方案，件件有方案。

落实一把手亲接亲处机制。平安
银行青岛分行持续落实一把手亲接亲
处工作，夯实一把手包案责任制，建立
一把手亲处投诉长效接访机制，高效解
决问题。

提升金融消费纠纷“多元化解”能
力。平安银行青岛分行充分运用“监
管+调解”信息对接平台，不断完善金融
消费纠纷多元化解机制，压实金融机构
主体责任，推动构建责任清晰、高效顺
畅的消保工作体系。深化与调解组织
的合作，扩大纠纷多元化解通道，探索
高效的解纷路径，继续扩大调处力度，
充分运用调解机制，践行“枫桥经验”，
落实“能调尽调”，及时把矛盾纠纷化解
在基层、萌芽状态。

对内业务管理“全流程”
数智化赋能消保审查

平安银行自研数智化消保审查平

台，实现“多维监测、智能预审、系统追
踪、全面留痕、一键导出、在线提示、资
质管理”等七大亮点功能，配套定期组
织消保审查自查自纠,对自查发现违规
物料及时预警下线,确保各类产品的宣
传资料符合监管规定。同时，通过AI消
保审查系统进行AI初审、人工复审，极
大地提升了审查效率及准确性。

事中开展消保全留痕全质检、闭环
整改。平安银行自研的消保检查系统，
通过检查任务自动流转，实现检查流程
可执行、易操作、可评估、可考核。2025
年以来，平安银行对投诉高发的关键业
务、关键流程、关键岗位开展针对性自查
自纠，全面覆盖个人信息保护、合作机构
管理、营销宣传、销售适当性、双录、信息
披露等领域，并以系统管理的方式推进
质检留痕、闭环整改。

事后严格落实消保问题的举一反
三、全链溯源。平安银行搭建的一体化
闭环管理系统，实现了“问题—督导—
整改—问责—效果”一体化、系统化闭
环管理，确保投诉重点问题督导100%，
整改问责100%。

金融消费者权益保护工作非一日
之功，平安银行青岛分行将始终坚持党
建引领，坚守“金融为民”底色，积极借
助总行的科技优势，秉持“以客户为中
心”的服务理念，不断创新金融服务模
式，在消保数字化领域，聚焦前沿硬科
技，持续赋能消费者权益保护工作，以
实际行动践行社会责任，保护消费者权
益，为构建和谐健康的金融环境贡献平
安力量。 文/徐冬奇

为全面提高消费者金融知识水平
和金融风险防范意识，进一步营造和
谐、诚信的金融环境，光大银行青岛分
行勇于担当社会责任、深入践行“金融
为民”理念，全方位、多维度开展金融
教育活动，致力于提升公众的金融素
养，守护百姓财产安全。

在2025年青岛市银行业“普及金
融知识万里行”行动指引下，光大银行
青岛分行以高度的责任感和使命感，
开展了一系列寓教于乐的金融教育活
动，再次展现了其勇担社会责任、普及
金融知识的坚定决心。

为切实提升广大群众的风险防
范意识，有效保障市民群众的切身
利益，近年来，平安银行青岛分行坚
持“以人民为中心”的服务理念，充
分发挥金融科技优势，将科技与金
融消费者保护工作深度融合，通过
精细化管理、科技化赋能，构建了对
外、对内“两套消保全流程体系”，扎
实推动金融消费者权益保护工作。
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客户权益保障保障 安心生活乐享乐享
“2025年青岛市银行业普及金融知识万里行”活动特刊
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