
南商中国青岛分行：

以消保为笔，绘就金融惠民新画卷

强化组织机制，筑牢消保根基
“欲筑室者，先治其基。”南商中国青岛分行深知

组织与机制建设是做好消保工作的基石。分行认真践
行“一把手”责任制，成立了由行长亲自挂帅的消保委员
会，成员涵盖各关键部门负责人，形成了一支权责明晰、
协同高效的消保工作团队。通过制定一系列涵盖投诉
处理、公众教育等关键环节的消保工作制度和流程，从
制度层面为消保工作的规范化、标准化开展提供了有
力保障。

创新宣传教育，提升金融素养
“授人以鱼，不如授人以渔。”南商中国青岛分行

将消保宣传教育作为提升金融消费者风险意识和自
我保护能力的重要抓手，在宣传内容和形式上不断创
新突破。在宣传内容方面，既注重金融基础知识的普及，
又结合实际案例，深入剖析诈骗手段和防范方法，为消费
者敲响警钟。同时，大力宣传金融消费者的八项基本权
利，让消费者清楚知晓自身权益，在权益受到侵害时能够
依法维权。

在宣传形式上，采用线上线下相结合的多元化模
式，实现了宣传覆盖面的最大化。线下，营业网点成
为金融知识宣传的前沿阵地。通过设置金融知识宣
传区、播放消保宣传视频营造浓厚的宣传氛围。积极

开展“五进入”活动，针对不同群体的特点和需求，开
展形式多样的宣传活动，真正做到了金融知识普及

“零距离”。线上，分行制作的各类原创消保短视频，
在南商中国青岛分行官网及视频号上广泛传播；另
外，还积极参与网络讲座，以生动形象的方式讲授防
范非法集资等知识，进一步提升了宣传效果。

优化投诉处理，保障消费者权益
投诉处理是做好消保工作的关键环节，也是检验

金融机构服务质量和消保工作成效的重要标准。南
商中国青岛分行建立了完善的投诉处理机制，设立
投诉热线，畅通投诉渠道，确保消费者的诉求能够
第一时间得到响应。对于接到的投诉，积极处理，
以真诚的态度缓解消费者的焦虑情绪。对投诉处
理过程进行全程跟踪，确保每个投诉都能得到有效
处理。定期总结投诉热点问题和原因，及时调整业
务流程和服务策略，从源头上减少投诉发生，真正

做到了“事事有回音，件件有着落”。

加强人才建设，提升消保能力
人才队伍是提升消保工作质效的核心力量。南

商中国青岛分行定期组织员工参加消保知识培训，不
断提升员工的消保意识和专业能力。开展内部培训交
流活动，让员工分享工作中的经验与心得，形成了一个
相互学习、共同进步的良好氛围。通过人才队伍建设，
为消保工作的顺利开展提供了坚实的人才保障。

“一分耕耘，一分收获。”多年来，南商中国青岛
分行的消保工作取得了显著成效，客户满意度不断
提高，赢得了广大金融消费者的信赖与认可。未
来，南商中国青岛分行将继续坚守金融为民的初
心，不断探索创新消保工作模式，为金融消费者提
供更加优质、高效、安全的金融服务，为推动金融行
业的健康稳定发展贡献更大的力量。

文/徐冬奇

创新形式：“金融知识通
关护照”推动宣教常态化

东营银行青岛分行围绕“重点人
群、重点内容、重点目标”三个定位，积
极开展各类金融宣教活动。组建专
职+兼职的“消保讲师团”，开设“盈宝
小讲堂”，统一制作“金融知识通关护
照”配发至营业网点，面向客户签发“金
融知识通关护照”，采用“学知识、攒积

分”的方式激励各类群体积极参与金融
知识学习，培养客户学习金融知识的习
惯，促常态化。通过开展针对性的宣教
活动，帮助他们了解自身风险承受能
力，引导科学理财和理性消费行为。

阵地前移：打通金融知
识普及“最后一公里”

网点厅堂“月月有主题”：分行下
辖8家营业网点设立标准化“消保宣教

区”，配备电子屏、折页架；每月设定统
一宣教主题（如1月“守护年终奖”、3月

“权益保护月”、6 月“防范非法集资
月”），厅堂微沙龙、海报同步更新；柜
员、大堂经理“一句话风险提示”纳入服
务必选项。

社区乡村“季季有行动”：各网点积
极联合街道、社区，为老年群体提供每
月2次的金融知识讲座+智能设备使用
辅导的“银发讲堂”，受到老年群体的广
泛好评；西海岸、即墨、平度支行在周边

重点社区、村居设立固定服务点，打造
“金融服务驿站”，每季度至少开展1次
集中宣教，助力金融消保“村村通”。通
过开展持续性的宣教活动，帮助各类群
体了解自身风险承受能力，引导科学理
财和理性消费行为。

精准滴灌：聚焦重点人
群持续发力

依托青岛市志愿服务活动基地，积
极对接中、小学，面向各年龄阶段学
生群体，“请进来、走出去”有针对性
地定制宣教内容，精心设置活动环节，
开展不同的主题活动。与青岛二中分
校签署共建协议，面向高中生开展青少
年职业体验研学营活动，组织小学生走
进“小小银行家”财商课堂，面向中学生
开展“金融护航青春路·知识相伴筑未
来”进校园主题活动，将金融知识送进
校园，聚焦校园贷、刷单兼职陷阱、电信
诈骗等，培养理性消费观。

警银联动打造“金融夜校”，聚焦中
青年人群，利用晚间在公园开设流动课
堂，通过拍摄主题短视频、案例宣讲等
方式，揭秘新型诈骗手法、揭露典型套
路、开展风险提示，共同织密金融防护
网、守护群众钱袋子。

消保宣教如细水长流，贵在坚持，
重在融入。东营银行将持续深化“常态
化、生活化、精准化”宣教模式，把复杂
的金融知识转化为百姓听得懂、记得
住、用得上的生活语言，让消保之力如
春风化雨，滋养每一个金融消费者的安
全感与获得感。 文/徐冬奇

东营银行青岛分行：

构建常态化消保宣教体系 筑牢金融消费安全堤坝

消费者权益保
护绝非“一阵风”，
而是银行服务的生
命线。东营银行青
岛分行深刻把握消
保工作的长期性、
系统性特征，将宣
传教育从“阶段性
活动”升级为“常态
化工程”，通过机制
化运作、数字化赋
能、精准化触达，实
现 金 融 知 识 普 及

“日日有内容、月月
有主题、季季有重
点”，让消保理念深
入人心，护航百姓
金融生活。

在金融行业蓬勃发展、创新浪潮奔涌向前的
时代背景下，做好金融消费者权益保护工作已然
成为衡量金融机构社会责任担当与可持续发展能
力的重要标尺。南洋商业银行（中国）有限公司青
岛分行(简称“南商中国青岛分行”）多年来始终秉
持“以客户为中心”的服务理念，将金融消费者权
益保护工作深度融入业务发展的每一处脉络，以
多维度、全方位的有效举措，为金融消费者构筑起
一道坚实的权益保护屏障。
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