
深耕消保实践 守护金融民生
民生银行青岛分行构建全方位金融消费者权益保护体系

金融消费者权益保护是金融行业
健康发展的基石，更是银行业践行社会
责任的核心要义。近年来，民生银行青
岛分行始终将消费者权益保护工作置
于战略高度，以健全的机制建设为支
撑，以常态化多元宣教为抓手，以高效
的纠纷化解为保障，全方位筑牢金融安
全防线，用实际行动守护好人民群众的

“钱袋子”，为地方金融生态的和谐稳定
注入民生力量。

高位统筹强根基
健全消保工作机制

民生银行青岛分行深刻认识到消保
工作的重要性，建立了“一把手”负总责、
多部门协同联动的消保工作体系。分行
成立消费者权益保护工作委员会，定期
召开专题会议研究部署消保重点工作，
将消保要求全面嵌入产品设计、营销推
广、客户服务等各个业务环节，形成“全
员参与、全程管控、全域覆盖”的消保工
作格局。

在制度建设方面，分行结合监管要
求和业务实际，不断完善消保管理制度
体系，先后修订《消费者权益保护工作
委员会工作制度》《消费投诉处理实施
细则》《个人信息保护实施细则》等多
项制度，明确各部门、各岗位的消保职
责，确保消保工作有章可循、有据可
依。同时，建立健全消保考核评价机
制，将消保工作成效纳入各经营单位
和相关部门的绩效考核体系，将消保
责任落到实处。

为提升内部消保专业能力，分行常
态化开展消保培训和技能竞赛活动，内

容涵盖金融法律法规、监管政策、投诉
处理技巧、金融知识宣教等多个方面，
通过专家授课、情景模拟、理论答题赛
等多种形式，全面提升员工的消保意识
和专业素养，打造了一支高素质的消保
工作队伍。

多元宣教全覆盖
筑牢全民防护屏障

聚 焦 重 点 群 体 ，精 准 滴 灌 护 民
生。针对老年人、青少年等金融知识
薄弱群体，民生银行青岛分行开展精
准化宣教活动。在“适老”服务方面，
分行组织工作人员走进五四广场社
区、团岛农贸市场等老年人集中场所，
通过发放宣传手册、现场讲解、互动问
答等形式，重点普及防范电信网络诈
骗、养老领域非法集资等知识，用通俗
易懂的语言揭露“养老理财”“以房养
老”等骗局的真面目，帮助老年人提高
风险防范意识。

在青少年教育方面，分行走进山东
科技大学等高校，开展“金融知识进校
园”活动。通过举办专题讲座、金融知
识竞赛、反诈情景剧等形式，向大学生
普及征信知识、校园贷危害、个人信息
保护等内容，引导青年学生树立正确的
消费观念和金融安全意识，远离非法金
融活动。

创新宣教形式，拓宽传播渠道。除
了传统的线下宣教活动，民生银行青岛
分行不断创新宣传方式，让金融知识传
播更接地气、更具活力。在三八国际妇
女节之际，分行走进青岛三利集团，以
脱口秀形式开展反诈骗知识讲座，将复

杂的金融诈骗手段和防范措施融入幽
默的表演中，为600多名女职工送上了
一场生动有趣的金融知识盛宴。

分行积极参与监管集中宣教活
动，整合线上线下资源，通过官方微信
公众号、视频号等平台推送金融知识
科普文章、原创 MV 短视频，制作趣味
易懂的宣传海报，让金融知识走进千
家万户。同时，联合崂山公安分局经
侦大队开展“防范非法集资宣传进快
递”活动，将快递小哥发展成为防范非
法集资的“网格员”和“宣传员”，借助
快递小哥覆盖面广、流动性强的优势，
让金融知识随快递送达社区的每一个
角落。

常态化开展，营造浓厚氛围。民生
银行青岛分行将金融知识宣教工作常
态化、制度化，制定年度宣教工作计划，
围绕“3·15 金融消费者权益日”“5·15
全国投资者保护宣传日”等重要节点，
集中开展主题宣教活动。同时，将宣教
工作融入日常经营服务中，在营业网点
设立消保宣传专区，摆放宣传资料，安
排专人负责讲解，为前来办理业务的客
户提供一对一的金融知识咨询服务，让
客户在办理业务的同时，轻松掌握金融
知识和风险防范技巧。

高效处置解民忧
构建和谐客群关系

畅通投诉渠道，及时响应诉求。
民生银行青岛分行始终坚持以客户为
中心，畅通多种客户投诉渠道，设立专
门的客户投诉处理热线，在营业网点、
官方网站、手机银行等平台公布投诉

方式，确保客户诉求能够及时得到受
理。分行建立了“快速响应、分级处
置、限时办结”的投诉处理机制，对于
客户投诉，第一时间进行登记、分流和
处理，确保投诉在规定时限内快速、妥
善解决。

优化调解流程，提升处置效能。为
高效化解金融纠纷，分行设立了专门的
纠纷调解工作室，配备专业的调解人
员，运用多元化的调解方式，积极化解
客户与银行之间的矛盾纠纷。同时，加
强与地方金融纠纷调解组织的合作，建
立诉调对接机制，对于难以通过内部调
解解决的纠纷，及时引导客户通过第三
方调解机构解决，切实维护客户的合法
权益。

分行高度重视投诉处理后的跟踪
反馈工作，建立客户回访机制，对投诉
处理结果进行满意度调查，及时了解客
户的意见和建议，不断改进服务质量。
通过高效的投诉处理和纠纷化解，分行
客户满意度持续提升，有效维护了良好
的客群关系。

未来，民生银行青岛分行将继续践
行中国特色金融文化，深入贯彻落实监
管部门关于消费者权益保护的各项要
求，不断创新消保工作方法，提升消保
工作水平，持续加大金融知识普及力
度，切实增强金融消费者的获得感、幸
福感和安全感，为推动金融行业高质量
发展、维护地方金融稳定作出新的更大
贡献。在守护金融民生的道路上，民生
银行青岛分行将步履不停，书写更加精
彩的消保答卷。 文/宋群
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本报11月27日讯 近日，我市公共
交通系统采取多项举措，为市民冬季温
暖出行护航。青岛地铁线网切换“暖冬
服务”模式，以一系列看得见、摸得着的
贴心举措，为乘客御寒建起温暖屏障。

受新一轮冷空气影响，从 27 日凌
晨起，我市风力明显增大，气温相比前
一天也有明显下降，27日上午9时市区
气温是5.2℃，但在大风的吹刮下，体感
温度只有-1.9℃。28日早晨，内陆地区
的最低气温会再次降到-3℃，沿海地
区在 0℃至 2℃。冷空气频繁影响我
市，移动速度快，气温起伏变化大，气象
专家提醒市民适时调整着装。

为护航市民冬季出行，青岛地铁已

在各车站出入口加装加厚防风的门
帘。同时，全面调试列车及高架站空调
系统，同步开启制暖模式，将车厢与候
车室温度控制在舒适区间。为保证乘
客候车舒适度，青岛地铁还为2、3、8号
线的不锈钢、大理石材质的座椅定制了
防寒保暖坐垫。青岛地铁线网各站厅
精心打造“地铁城市幸福空间”，配备座
椅供乘客短暂休憩，为有需要的乘客准
备热水、姜茶以及暖贴等驱寒用品，细
节之处尽显关怀。

公交方面，按照规定，从 12 月 1 日
起，我市公交系统将开启空调。连日来，
检修人员忙碌着为车辆体检。在公交隧
道二分公司停车场，维修人员检修暖风

设备，检查制热水箱、热水管路等。“隧道
1路全年开启空调，我们利用车辆停车间
隙开展检修工作，确保市民温暖出行。”
公交隧道二分公司经理宫强说。

公交市北公司全面开启“冬运模
式”，在车厢内新增了暖扶手、棉坐垫、
暖宝宝贴等“御寒神器”。366路驾驶员
于亮在车厢内为扶手装上特制防寒套，
低温天气下乘客在手握扶手时不会感
受到寒冷。于亮还在车厢内准备了棉
坐垫、暖宝宝贴等防寒物件。

公交崂山六分公司技术部提前行
动，对车辆、车载暖风系统及冬运物资
展开全方位检查与储备，以万全之策备
战冬运。物资储备方面，工作人员对防

滑链条、融雪剂等进行了全面盘点与检
查，保障公交车辆通行安全。

公交李沧公司将青岛北站东广场
职工休息室打造成“暖冬驿站”，面向乘
客开放，提供空调、热水、热饭等服务，
并配备按摩椅、动感单车、图书角等设
施，让其成为冬季市民候车、休憩的温
馨港湾。公交李沧公司还组织开展防
滑链条挂装技能比武，重点检验驾修人
员在雨雪冰冻天气下的应急操作能力，
进一步提升一线人员的应急处置水
平。公司还提前做好所属 465 辆纯电
动车维修、保养及冬季运行方案，将加
强与充电企业现场沟通协调，做好冬运
期间充电保障工作。组建11支应急队
伍随时待命，确保突发情况下快速响
应，全力保障冬季公交运行平稳有序。

（青岛晚报/观海新闻/掌上青岛
记者 徐美中）

本报11月27日讯 27 日，平度市大
泽山迎来今冬首场降雪。连续近四个小
时的降雪，将部分山体装点成银装素裹的
景象，让游客感到兴奋。

“我们原计划到大泽山风景名胜区的
‘山神石’景点打卡，没想到突然邂逅这场
初雪。没能看到‘山神石’，但能欣赏到美
丽雪景，也是不虚此行。”青岛市民王女士
介绍说，当日9时左右，她与朋友抵达大泽
山风景区时，天空已渐渐阴沉，还夹杂着零
星小雨。不久，小雨转为飘洒的雪花。两
人沿着山路上行，面对眼前的雪景，她和同
伴频频驻足、拍照留念。由于降雪让山路
变得湿滑，她们在10时左右中止行程返回。

据平度市气象局工作人员介绍，受东

亚大槽后偏西气流的影响，中高层的动力
条件比较好，湿度条件也可以，有一部分
小的降雪情况。本次降雪是平度市入冬
以来的首场降雪，降雪范围集中的大泽山
林场附近，有一个自北向南的降雪过程。
降雪时间从9时20分一直持续到13时16
分，降雪量为 3.3毫米。未来几天不会再
有降雪，都将是晴好天气。

据介绍，去年平度市入冬的第一次降
雪是在 12 月 21 日，从凌晨的 4 时一直持
续到 12 时，也是从大泽山林场附近自北
向南开始降雪，影响到平度全市，降雪量
为1.6毫米。
（青岛晚报/观海新闻/掌上青岛记者 马
丙政 通讯员 王亚丽 袁嘉利 摄影报道）

平度大泽山迎来今冬首场降雪
降雪持续近四个小时降雪量3.3毫米 游客惊喜邂逅美丽雪景
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加防寒门帘、开制暖模式、制保暖坐垫

公交和地铁多举措温暖市民出行路
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大泽山风景名胜区附近山体已有积雪。


