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以制度促落实
健全消保工作机制

消保工作的开展，制度要先
行，行动要先试。为指导辖内分支
机构规范有效地开展消费者权益
保护工作，该行按照监管部门和总
行的相关要求，先后修订印发了分
行消保管理工作、消保委工作制
度、消费者投诉处理实施细则等7
大类28项规章制度，进一步完善消
费者权益保护工作管理体系。建立
首问负责制、一把手责任制、督导
约谈、时效管理、溯源整改、多元化
解、纪检监督、考核评价等八项管
理机制，逐步理顺事前预防、事中
监控、事后化解等全流程、全链条
管理工作，健全消费者权益保护工
作体制机制。

为确保消保工作有序开展，制
度落到实处。该行建立溯源整改和
常态化监测机制，通过“月度专题、
季度例会、不定期检查”形式，持续
对投诉工单进行监测和跟踪督办，
第一时间发现和解决问题；建立纪
检监督、常态化通报和定期分析机
制，主动揭示消费者关切和服务痛
点，逐步形成制度化、规范化、常态
化管理。

重视队伍建设
强化消保服务内核

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，该行积
极开展消费者权益保护工作内部
培训，培训工作围绕监管、总行审
计、内部检查及业务发展中遇到的
问题要点，分条线进行梳理提炼，
加大频率、拉长时间、重视内容，促
进培训工作走深踩实，2022年行内
共开展消保培训54场，切实提高了
人员素质，工作水平不断提升。

今年1月份以来，根据民生银
行济南分行党委书记、行长黄绍辉
的讲话要求，结合总行消保委工作
会议的会议精神，该行各分支机构
立即行动、迅速落实，积极组织召
开2022消保工作总结分析会以及
2023消保工作启动会议，对消保培
训、内部检查、已查问题梳理等重
点工作进行详细部署，真正形成

“立说立行 办就办好”的工作格
局。

线上+线下、集中+网格
丰富消保教育宣传体系

该行立足网点“主阵地”，打造
金融“微课堂”，丰富线上直播宣传
和线下活动内容，全力提高金融消
费者的自我保护意识和风险防范
能力。进社区、进企业、进校园、进
商圈，自主开展适老服务、特殊人
群金融知识宣传等活动线上线下
共900余场，受众客户超600万人
次。积极创建网格化宣传阵地，济
南分行官方微信增设“消保在行

动”专栏，方便客户点击金融宣传
知识；与工会、党建活动融合，组织
开展“济南分行消费者权益保护知
识竞赛”活动；已在辖内部分二级
分行打造“金融教育示范基地”，发
挥窗口作用，树立品牌形象。

开展系列存款保险宣传活动，
利用厅堂沙龙活动、进乡村、进社
区等方式，增加受众人群，提升宣
传效果。一是通过支行LED、厅堂
大屏幕滚动播放存款保险相关知
识，在厅堂统一布放宣传折页。二
是开展存款保险有奖知识问答微
沙龙活动。三是开展老年客群特色
宣传，为老年客群印制了定制化大
字版存款保险宣传折页。四是组建
存款保险宣传队，走进乡村，与社
区居民互动提高宣传活动的针对
性和实效性。

服务不放松
做特殊消费群体的贴心“守护人”

老年人是数智时代的“慢跑
者”，聚焦老年群体金融知识普及，
引导他们正确使用金融工具、保护
自身合法权益，民生银行从未懈
怠。设备方面，截至目前，该行59家
标准网点已全部达到适老服务标
准，厅堂设置老年人协助人员132
人，服务的老年客户约32万。此外，
开展线上、线下老年人金融知识宣
传教育活动，举办沙龙讲座、户外
宣教；依托线上官网、公众号、抖音
等平台开展支付安全、反诈骗、消
费者权益保护等宣教，触及老年客

户逾5万人次。
其次，该行高度重视少儿及青

少年群体金融知识启蒙工作。今年
2月份，潍坊分行举办“益起童
行——— 货币旅行亲子”活动；泰安
分行丽景社区支行在“先行区金融
教育示范基地”举办“2023年新年
第一训”宣传活动，通过视频播放
银行卡、辨别假币、防范金融诈骗
等金融知识，帮助小朋友从小树立
正确的金钱观和理财观。

为进一步增强新市民生活幸
福感和安全感，加强新市民对日常
相关金融产品及服务的了解，民生
银行济南分行营业部积极开展新
市民金融服务宣传活动，针对新市
民在创业、就业、住房、教育、医疗、
养老等重点领域的金融需求，因地
制宜强化产品和服务创新，提升金
融服务的均等性和便利度。让符合
条件的新市民应知尽知、应享尽
享，打通政策落地的最后一公里。

助力乡村振兴
提升农村边远地区金融服务能力

在农村金融诈骗愈发猖獗的
背景下，深入推进金融知识下乡已
刻不容缓。农村居民金融素养水平
整体偏低，对正规金融服务认识不
足，普遍缺乏风险意识和辨别能
力，容易受利益诱惑。针对此，民生
银行济南分行辖内各支行尤其是
涉及农村地区较广的临沂分行、菏
泽分行等多措并举，通过走进乡
村、线上传播等方式手把手向农民

客群开展金融知识宣传，持续推动
金融服务下沉，深耕乡村振兴。

强化“小微”基因
打造优质普惠金融服务名片

小微企业是发展的生力军、创
新的重要源泉，服务小微企业一直
是民生银行根植于血脉的基因。在
消费者权益保护工作中，小微企业
是不可或缺的环节，降低小微企业
财务成本、减轻小微企业经营负担
成为服务工作的重中之重。2022年
11月，人行印发《关于支持金融机
构对普惠小微贷款阶段性减息有
关事宜的通知》，对2022年四季度存
量和新发放的正常类普惠型小微
贷款，在原贷款合同基础上，按照1
个百分点(年化)计算减息金额，减
息金额以现金形式一次性返还至
小微客户账户中。接到通知后，民
生银行济南分行第一时间组织落
实。此次减息，该行共对辖内12563
户小微客户实施了阶段性的利息
返还，返息金额共计4707万元。

道阻且长，行则将至。消保工
作的开展不在一朝一夕，而是需要
长期不懈地坚持。在贴心的服务
中，我们感受到了民生银行济南分
行致力做好消费者权益保护工作
的决心。展望未来，该行将牢记“服
务大众，情系民生”的企业使命，多
维度提升客户体验感、满意度，积
极构建与消费者和谐共赢的关系，
为齐鲁大地良好金融生态贡献民
生力量。

金融为民守初心 消保先行启新程

民生银行济南分行铆足全力推进消保工作再上新台阶

3月14日，英大财险山东分公
司联合济南福康社区居委会开展
3·15国际消费者权益日主题活动。

老年人金融知识相对缺乏，
防诈观念非常薄弱。如今，打着理
财、养老的幌子专门针对老年群
体的案件越来越多。为帮助老年
人群提高防诈意识，增加金融知
识，在3·15国际消费者权益日到
来之际，英大财险山东分公司抽
调专业人员、经过精心准备，与济
南市福康社区联合举办了此次咨
询与宣传活动，80余名老年人参
加了活动。英大财险山东分公司
结合《金融知识伴我成长》书籍内
容，使用浅显易懂的语言，普及如
何保护个人账户安全等金融信
息，分享“保本高息、投资养老、电

信诈骗”等金融诈骗活动案例，帮
助老年人进一步加深印象，提高
其对金融风险的敏感度。

活动重点围绕“消费者权益
基本知识”“老年人如何保护自
己的消费者权益”等内容展开。
通过本次活动，老年消费者的防
诈骗意识得到加强，风险防范意
识和理性维权能力进一步提升。

英大财险山东分公司通过本
次活动深入宣传普及了金融知
识，提升了老年人金融消费自我
保护意识和风险意识。英大财险
山东分公司相关负责人表示，未
来将面向更多人群不定期开展消
保宣教活动，共筑诚信消费环境，
提振金融消费信心，展示公司全
面履行社会责任的形象和担当。

关爱老年人金融消费安全
——— 英大财险山东分公司组织开展3·15消保宣教活动

记者 赵婉莹

2022年实施大规模增值税留
抵退税政策，是党中央、国务院作
出的重大决策部署，是稳增长稳市
场主体保就业的关键举措。增值税
留抵退税政策从出台到实施，时间
紧、任务重，纳税人极为关切和期
盼。人民银行济南分行将退税工作
作为“一把手”工程来抓，从人员和

系统两方面做好充分保障。一方面
省、市、县三级国库联动，上下同频
共振形成“一盘棋”;另一方面组织
全省各级国库科学调配精干力量
充实国库核算岗位，提前在国库系
统中做好各项参数维护准备工作，
联合财税部门开展全链条业务培
训，为增值税留抵退税工作做好人
力、物力、能力支持。

与此同时，人民银行济南分行

强化部门联动，联合省财政厅、省
税务局成立“减税降费工作专班”，
印发《关于建立退库办理协作机制
的通知》《山东省增值税留抵退税
工作方案》等4份文件，5次召开专
题联席会议，及时解决留抵退税工
作推进中的难点、堵点。强化部门
联动，确立了以“科学决策，协同推
进，退得快;科学测算，审核把关，
退得准;科学分析，应对风险，退得

稳;科学问效，总结提升，退得好”
为内容的“快准稳好”政策实施保
障机制，在全省范围内形成退税减
税工作合力，全面提高退税效率。
同时，全方位多层次开展政策宣
讲，不断扩大社会公众对政策的知
悉度。

数据显示，2022年，山东省为
13万户企业办理留抵退税1722亿
元，是2021年退税总量的3 . 11倍，

退税规模居全国第4位。其中共为
11 .7万户小微企业办理退税653 .5
亿元，退税户数、金额分别占全部
企业的90 . 3%和37 . 9%。增值税留
抵退税配合制造业中小微企业缓
税等政策的实施，解决了小微企业
资金短缺难题，有利于激发小微企
业在繁荣经济、吸纳就业等方面的
潜能，对稳市场主体保就业发挥了
积极作用。

有人认为，买了保险没用
到,那就是白买了。但王先生想
用亲身经历告诉大家，保险对冲
的是未来的风险，如意顺遂时，
它会一直默默守护在你身边；但
当风险来临时，就会挺身而出为
你分担。

王先生想给父亲购买一份
保险，但对于省吃俭用、安稳顺
遂了大半辈子的老人来说，那
是“浪费钱”。不过，王先生认为
现在生活好了，为老人购买一
份安稳的保障，能帮助他们安
享晚年。最终，王先生坚持为父
母配置了太平人寿重疾险和医
疗险。

今年1月，王老先生因左侧

肢体麻木前往医院诊治，不幸被
确诊为脑中风，需要手术治疗。
因为他年纪较大，还有一些基础
病，手术方案更新了多次，迟迟
未能敲定，这让王先生十分揪
心。尽快让父亲的手术成功，是
他最大的心愿。

最终，通过经皮椎动脉支架
植入术治疗后，王老先生已于近
日出院，目前恢复良好。整理出
院材料的时候，心情放松下来的
王先生想到之前给父亲购买的
保险，便试着拨打中国太平全国
统一客服热线95589咨询。

太平人寿日照中心支公司
工作人员在收到消息后，积极协
助王先生理赔，主动走访医院协

助整理遗漏的票据。原本王先生
以为只能按比例赔付部分医疗
费用，但在工作人员的认真核对
下，发现王先生父亲的病情符合
重疾合同内约定的特定疾病赔
付条件，于是协助王先生提起理
赔申请。

太平人寿核实后，不仅报销
了医保报销后的医疗费用，还赔
付了2万元特定疾病保险金，并
且根据合同约定，豁免了后续15
年的保费，保障依旧有效。

暖心赔付，保障客户权益。
每一份保单都是一份承诺，太平
人寿将继续肩负使命和担当，为
更多家庭提供有温度的理赔服
务。

太平人寿理赔故事

兑现的承诺 无尽的关爱

人民银行济南分行：让留抵退税政策红利直达市场主体

金融消费者是金融市场的重要参与者，也是金融业可持续健康发展的推动者。做好消费者权益保护工作，既是商业银行行义不容辞的天职和本分，也
是提升自身经营发展水平的客观要求。2023年是全面贯彻党的二十大精神的开局之年，各项工作均踏入新征程，消费者权益保护工作亦是如此。

本周是“3·15”消费者权益保护教育宣传周，对此民生银行济南分行高度重视，紧紧围绕“共铸诚信消费环境 提振金融消费信心”这这一主题，不断
提高政治站位，强化责任担当，将消保意识厚植于心，全面推进消保与各条线、各业务相融合，帮助金融消费者识别金金融消费陷阱，促进分行消保工作迈
上更高台阶。
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