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完善体制机制，筑牢消保基石；
压实主体责任，积极化解纠纷；

打造特色宣教，守护美好生活。
……

“金融为民”初心弥坚，深耕不辍笃行致远。保障消
费者合法权益，构筑和谐稳定的金融消费环境，是实现经
济高质量发展的必然要求。

作为青海省唯一一家城市商业银行，青海银行始终
贯彻落实以人民为中心的发展思想，以持续完善消保
治理体系，不断提升消保管理能力为抓手，将消保

理念及工作要求融入经营发展的各个环节，
用实干之笔书写温度与厚度兼具的新

时期消保答卷。

青海银行：

深耕细作消保服务 擦亮“金融为民”底色
本报记者 小蕊

金融消保工作是一项长期性、系统性的工程，
既需要久久为功，也需要全行上下合力“精耕细
作”。青海银行将消保“基因”厚植经营发展战略和
企业文化建设，始终以消费者视角改进服务体验，
不断加强消保队伍建设，以高质量消保服务传递金
融温度。

持续推进消保工作体制机制建设，设立消费者权
益保护办公室牵头负责消保工作。建立完善制度体
系，明确和细化消保各级职责和工作处理流程，从制
度上夯实了消保工作基础。统筹制定消保工作计划，
并为消保工作开展提供必要的资源支持和保障。同
时，定期开展消保工作各个环节内部考核，从日常工
作中督促消保工作落到实处。此外，加强对金融产品
和服务消保审查工作，进一步前移消保关口，不断提
升消保工作的质量。

内化于心、外化于行。员工的个人消保技能素
质对银行消保工作的开展具有关键性作用，银行通
过加强对业务人员服务质量及业务的培训力度，持
续提升网点服务质量，减少柜面业务客户投诉，提高
客户满意度。针对各个层级开展消保专项培训，及
时掌握金融消保相关政策，规范经营行为，建立健全
金融消保工作的全流程管控机制，规范金融消保工
作行为，增强各层级消保责任意识和工作能力。针
对投诉处理人员、消保工作人员、业务岗位人员，开
展消保投诉与服务管理关注的重点问题、网点营业
大厅常见投诉隐患培训学习，增强投诉处理技巧及
能力。

“您的诉求，我们都记在脑中、放在心上。”
一直以来，该行将积极回应金融消费者合理诉
求作为消保日常工作的着力点。

为不断提高金融服务水平，加强投诉处理
质量和效率，不断规范完善金融消费者投诉处
理工作流程，该行按照“统一管理、分级处理、专
人负责、逐级上报”的管理模式，采取“第一时
间、首问责任、及时反馈”的流程，压实各级机构
投诉处理主体责任，畅通投诉渠道，细化投诉处
理措施，通过投诉管理系统及时转办投诉，确保
金融消费者合理诉求得到及时、准确、合理的解
决。为方便广大消费者表达诉求，在网点厅堂
公布投诉电话、投诉处理流程，设置意见簿，及
时处理客户提出的意见建议，把维护消费者合
法权益置于更加突出的位置。

通过定期梳理分析、归纳集中事项、积极向
上汇报、主动沟通对接等形式加大重点领域、重
点投诉问题源头治理力度，护航群众利益。

“听了银行工作人员的宣传，我才知道原来电信诈
骗花样这么多，特别是我们老年人，以后要更加小心，保
护好个人信息。”

“3·15”消保教育宣传周期间，为扩大金融知识宣传
覆盖面，青海银行充分利用自身资源开展“阵地化”宣传
教育活动。利用点多面广优势，各分支行以营业网点为
依托，设立金融知识宣传区，通过LED屏、文化视窗播放
各类宣传教育内容，悬挂和张贴宣传横幅和宣传海报，
摆放金融知识宣传折页等方式进一步渲染宣传氛围。
各网点发挥厅堂宣传优势，利用客户办理业务等待间
隙，以发放宣传折页等形式，宣传金融知识，提供义务咨
询，以点带面，促进宣传工作走深走实。

同时，借助自有宣传渠道和外部宣传渠道，打造“直
播大讲堂”，进一步扩大教育宣传覆盖面。各分支机构
运用数字化手段，通过拍摄情景短剧、藏汉双语结合、编
排歌曲等特有形式，演绎、讲授和传唱金融知识，多角度
揭示金融诈骗手法、风险点和危害。积极利用该行官网
官微、短信以及员工微信朋友圈、客户联系沟通群等渠
道，多角度、多方位传递金融知识，使金融消费知识的普
及更具广度、宣传的措施更有力度、受众更有深度、消费
者的感受更有温度。

聚焦“一老一少一新”重点人群，以“五进”为依托，
走进市场、商场、企业、社区、学校、养老院、农村、牧区等
地，通过金融知识讲座、小课堂、案例分析、趣味抢答、文
艺演出等寓教于乐的方式，将金融知识以多种多样的形
式送到田间地头、广袤牧场、街道商户、各大学校，使老
年人的“钱袋子”更“紧”、学子的健康成长更“顺”，商户
的诚信经营更“爽”、农牧民头顶的蓝天更“美”、打工者
的生活更“得劲”。

海纳三江、情注万家。青海银行将继续以“携手、至
诚、高效、温馨”的金融服务，以根植全流程的消保理念
守护金融消费者权益，提升宣传活动的针对性、实用性
及有效性，营造和谐安全的金融消费环境。
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