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维护消费者的合法权益，
构建和谐稳定的金融消费环
境，是实现经济高质量发展的
基石。长期以来，青海银行积
极响应党中央、国务院的战略
部署，以及省委、省政府的工作
要求，在监管部门的悉心指导
下，将“以人民为中心”的发展
理念深植于心，构建起全方位、
多层次的消费者权益保护工作
体系。这一体系自上而下，纵
横交织，宛如一张严密的保护
网，将消费者权益保护的“种
子”播撒在经营战略与企业文
化之中，不断以高质量的消保
服务，传递着金融的温度与关
怀。

本报记者 小蕊

金融知识普及与金融消费者教育是
消保工作的重要内容，也是银行业金融
机构应尽的社会责任。青海银行深知，
坚持做好消费者宣传教育工作，既是维
护金融消费者权益的重要举措，也是防
范化解金融风险、维护金融稳定的关键
所在。

在“3·15”消费者权益保护教育宣传
期间，青海银行在各营业网点设立金融
知识宣教区，通过室内文化视窗、悬挂宣
传横幅、摆放各类宣传折页等多种形式，
营造出浓厚的宣传氛围。在客户办理业

务等待间隙，工作人员主动发放宣传折
页，宣讲金融消费者享有的基本权利，传
授防范电信诈骗、识别非法金融广告等
实用知识，实现了服务与宣传的有机融
合。

青海银行各分支机构组织人员深入
当地市场、商场、企业、社区、学校、部队、
农村、牧区等，聚焦宣传对象，特别关注

“老少新”等重点人群，通过金融知识讲
座、小课堂、案例分析、趣味抢答、文艺演
出等丰富多彩的宣传形式，将金融知识
以生动有趣的方式送到田间地头、广袤

牧场、街道商户和各大校园，让老年人的
“钱袋子”更加安全，让学子们的健康成
长更加顺利，让商户的诚信经营更加顺
畅，让农牧民头顶的蓝天更加美丽，让打
工者的生活更加有滋有味。

同时，积极运用数字化手段，深入挖
掘非法金融中介侵权行为和各类骗局的
典型案例，精心设计制作贴近消费者心
理、传递金融正能量、传授金融知识的动
画、短视频、手工漫画等线上宣传作品。
通过单人播讲、多人互动等多种方式，多
角度全面揭示相关金融诈骗手法、主要
特点和风险点，确保消费者能够“看得
懂、学得会、用得上”。

这一系列举措的实施，提升了金融
消费者的金融素养和风险意识，进一步
彰显了青海银行在履行社会责任方面的
主动担当。

聚焦诉求聚焦诉求
护航消费者美好生活

强化强化宣传宣传
让金融知识“活”起来

青海银行：

以卓越消保服务传递金融温情

“金融为民”不仅是青海银行的责任担当，更是
其践行初心、使命的标尺，维护金融消费者的权益则
是衡量其践行“金融为民”理念的重要标准。因此，
青海银行将消保理念深植于每一位员工的心中，使
之成为全体员工共同遵循的行动准则。

青海银行定期召开消费者权益保护工作会议，强
化内部沟通协作。针对工作中存在的问题，进行系统
分析、专题研究，精准把脉，群策群力，提出切实有效
的解决方案。制定年度消保工作重点，明确工作方向
和目标，确保全行上下有序开展消保工作，推动重点
工作落地见效。同时，建立季度和年度的消保工作评
价机制，对消保工作的落实情况进行有效监督，确保
全行消保工作始终符合监管要求，稳步推进。

进一步前移消费者权益保护关口，将消保审查
嵌入产品服务的全生命周期。在制定产品服务规
章、拟订协议等关键环节，以及业务宣传、业务办理
等方面，都加强了对消费者权益的有效保护，确保消
费者的合法权益不受侵害。

为提升消保工作水平，青海银行针对不同层级
员工开展了系统的内部培训，旨在增强员工的消保
责任意识和工作能力。此外，为持续提升消保工作
成效，还通过消保工作专项审计和内部检查等方式，
充分发挥监督作用，进一步促进消保工作质效的提
升。

这一系列举措的实施，不仅彰显了青海银行对
消保工作的重视程度，也为其塑造了内外兼修、消保
为民的新生态。

内外兼内外兼修修
塑造消保为民新生态

回应群众诉求是提升金融服务水平的关键所
在。青海银行始终将投诉处理作为消保工作的重中
之重，不断加强投诉处理的质量和效率，全面深化客
户投诉流程管理，细化投诉管理措施，压实各级机构
客户投诉主体责任，确保投诉渠道畅通无阻，及时妥
善处理客户的合理投诉。

为提升金融消费者反映诉求的便利性，一方面
畅通投诉受理渠道，在营业网点公示投诉电话及投
诉流程，并建立客服热线、消费者权益保护工作办公
室、营业网点、监管转办等多种投诉受理渠道；另一
方面，着力提升投诉化解效率，对客户反映的问题进
行实时监测和统计分析，并针对金融消费者反映强
烈、社会关注度高、咨询相对集中的问题快速专题研
究，精准介入干预，实现问题及时化解。

这一系列举措的实施，提升了青海银行处理客
户投诉的能力和效率，进一步增强了消费者的满意
度和信任度,为金融消费者的美好生活护航。

踏入青海银行的各营业网点，一股温馨亲切的气
息扑面而来，环境干净整洁，老花镜、轮椅等便民设施
也一应俱全，充分考虑到了不同消费者的需求。“您
好，请问您需要办理什么业务？”“好的，请稍等。”“请
问您还需要办理其他业务吗？”“请您收好您的现金及
随身物品……”一句句温馨的话语，如同春风拂面，让
人倍感温暖。

“青海银行，服务真好！点个赞！”一位刚刚在青
海银行办理完业务的张先生竖着大拇指说。青海银
行工作人员运用专业的服务用语接待每一位前来办
理业务的客户，以客为尊，待客为礼，标准的服务礼
仪、延伸的服务层次、深化的服务内涵以及亲切的服
务态度，用心诠释着有温度的银行形象。

青海银行深知，优质的金融服务不仅体现在对客
户的人文关怀上，还体现在为客户塑造安全的金融环
境上。近年来，青海银行高度重视反电信网络诈骗工
作，充分发挥“警银联合，警保联动”机制，选派业务骨
干进驻反诈中心协助公安机关开展相关工作，密切配
合西宁市公安局反电信网络诈骗中心开展了大量反
电信网络诈骗工作，通过多种方式有效遏制电信诈骗
案件高发。仅2024年，青海银行各营业网点通过保
护性止付成功拦截疑似涉诈交易2167笔，挽回损失
1260.44万元，有效避免1947名群众上当受骗，为保护
广大群众的财产安全做出了突出贡献，得到了公安机
关高度认可，赢得了人民群众的一致好评。

金融服务的真谛在于为民。未来，青海银行将继
续心怀国家大局，心系地方发展，致力于打造“小微企
业的坚实后盾”“城乡群众的贴心伙伴”，在特色化、精
品化、差异化的道路上，步履不停，将自身优势与地方
需求紧密相连，全力满足实体经济和城乡群众多元化
的金融服务需求，谱写金融服务的新篇章。

延伸服务延伸服务
传递金融“温度”和“安全”


