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近年来，浦发银行青岛分行在总行“消保为民”“合规创造价值”总体思
想指导下，始终坚持以客户为中心的服务理念，高度重视消费者权益保障
工作，多措并举紧抓消保与服务工作，在当地人民银行考核中连续三年等
级为A，在健全完善消保工作管理机制上面走在了前列。

加强穿透管理，提高思想认识

消保工作的抓实抓牢需要机构上下统一思想观念、提高重视程度。浦发银行青岛分
行将消保工作纳入“一把手”工程，坚持领导班子亲自调度、亲自督办、逢会必讲
消保服务工作，并在全辖范围推行支行行长坐班制，真正形成后台为前台服务、全
行为客户服务的格局。该行还建立了消保周例会制度，在每周一召开的全行员工晨
会上，专题讲解消保服务工作；同时建立了“三讲三评”工作法，及时总结归纳辖
内经营机构消保服务问题，确保即查即改，增强员工服务意识、提升机构服务水平
。

压实管理责任，创新工作举措

浦发银行青岛分行内设消保中心，从具有丰富服务经验的员工中选拔消保专岗人员
，并在各条线及支行配备30余名兼职消保联络员，配齐配强消保服务力量。在此基
础之上，该行重塑岗位流程，明确工作责任：消保中心牵头抓总、统筹协调，按季
开展对兼职联络员的培训，下沉驻点帮扶，并通过现场测试夯实培训效果；各机构
坚持守土有责、守土尽责，把工作“关口前移”，及时发现整改产品服务中可能损
害消费者权益的问题，压实日常监督和报告责任，形成合力合拍、无缝衔接的良好
局面，从源头筑起“防火墙”。 

为实现辖内各机构优势互补、同向发力，浦发银行青岛分行消保中心牵头开展“互
比互看、互学互查”消保与服务提升活动，通过现场交流检查及同业观摩，学经验
、比成效、找差距，实现共同提高；同时将活动检查发现的问题纳入考核，有效发
挥考核指挥棒效用，切实督促各机构深抓消保服务。

聚焦重点工作，筑牢服务底线

为提高公众金融知识素养，浦发银行青岛分行聚焦重点、持续发力，每年初制定年
度消保宣传教育工作计划，以线下、线上相结合的方式，全面有序做好各项宣传教
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育工作：线下在做好厅堂金融知识宣贯的同时，主动将金融知识小讲堂、防骗反诈
讲座等活动送进社区、送进学校、送进企业，让更多市民了解金融常识、学习反诈
技巧；线上通过深度挖掘消保案例，精心制作宣教作品扩大宣教面，且该行提供的
宣教视频及调解案例多次被监管机构采纳刊发，有效树立了金融机构的良好形象。

为提高消保审查全面性专业性，浦发银行青岛分行深入剖析客户投诉，举一反三进
行改进提升，不断强化消保全流程管控，完善横向协同、纵向管理机制，推进消保
工作稳步发展。该行建立了支行、条线部门、消保中心三级审查流程闭环管理机制
，对全部产品和服务做到应审尽审；同时坚持对调解处理流程提前介入、全程跟进
，提高调解效率，保护消费者切身利益。2022年上半年该行送调量在同业领先，得
到了当地人民银行的高度评价。

下一步，浦发银行青岛分行将继续紧跟监管部门和总行各项要求，坚持抓好消保工
作，进一步探索创新多样化消保服务模式，持续提升消保工作质效，为广大人民群
众提供更丰富优质的金融服务。 
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