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言言

近年来，建行上海市分行不断

提升服务质量，立足上海，深度融合

业务与消费者权益保护，开创新发

展阶段金融行业消费者权益保护新

局面，为金融稳健发展贡献建行智

慧。

最近，“建行造福季 智慧消保

来助力”为民众开启了一场消保与

业务相融合的知识盛宴。建行上海

市分行坚持科技赋能，构建“标准

化 + 特色化”宣教内容库，打造

“集中化 +阵地化”宣教矩阵，线

上线下相结合，让金融知识“飞入

寻常百姓家”。全新改版的消保分

会场暖心登场，形式多样，寓教于

乐，“消保知识大考验”“眼力大挑

战”互动式活动，以沉浸式的体验，

为百姓普及金融知识；同时，深度融

入业务发展，可实现一键直达理财

产品展示页面，方便百姓在学习金

融知识之时，了解建行渠道发售的

产品信息。截止 3 月初，该活动累

计实现用户访问量突破 113483

次，访问人数超 14777 人。

今年，建行上海市分行积极响

应人民银行金融宣教基地建设工作

要求，坚持科技赋能，搭建基于

“VR、3D 及智能 AI 技术”的数字

化线上宣教展厅，“总行展厅 + 分

行特色馆”相结合，面向大众客户、

一老一小、残障人士、大学生等重点

客群开展特色宣教，丰富建设银行

金融宣教工作内涵。以“技术流”的

专业精神，打造“多彩消保 3D数字

化展厅”。应用裸眼 3D技术，给客

户身临其境的逛展体验。运用虚拟

现实（VR）技术，实现在展厅自由

行走。通过“人 +数字化”宣教模

式，实现金融知识宣教融入日常生

活的服务新模式。

建行上海市分行积极践行普惠

金融战略，致力探索助残服务领域，

在业内率先与上海市残联签署助残

服务合作备忘录，发布智慧助残服

务方案，启动百家网点助聋服务平

台，成为中国业内首家具备线上线

下协同无障碍助残服务体系的金融

机构。

小计是聋人子女，从小在无声

世界的成长经历让她下定决心志

愿成为一名专业手语翻译师，帮助

像父母一样的残疾人。得知建行要

推出手语版金融知识课堂，她自告

奋勇报名参加了活动。为提高残疾

人防范金融诈骗意识，秉承着“不

让一个残障人士掉队”的服务承

诺，建行上海市分行针对大家所关

心的个人征信、如何预防诈骗和非

法集资等热点问题，精心打造并发

布了手语版“金融安全”系列课

程，用金融的力量为大家竖立起一

道防火墙，让人足不出户，在家就

能学金融防诈骗，打通助残服务最

后一公里。

作为距离中共一大会址最近的

网点，建行上海第四支行与淮海中

路街道党建中心共同合作，开设金

融知识专题讲座，落实“我为群众办

实事”。活动现场，支行员工通过通

俗易懂的言语，生动形象的典型案

例，以“不要轻信高收益”“不贪图

小便宜”“警惕身边的诈骗”为宣传

要点，向周边居民揭示当前理财产

品风险、虚假金融宣传风险以及电

信诈骗风险，通过轻松幽默的讲解，

提示居民朋友学习金融知识的重要

性。同时，建行上海新天地支行利用

为合作工地内农民工兄弟办卡的契

机，上门为工友义务宣讲银行卡安

全用卡小知识及防诈防骗小技巧。

为提高社会公众对非法集资危

害性的认识，增强公众的自我保护

意识，引导广大群众自觉抵制和防

范非法集资，建行上海遵义路支行

联合周家桥派出所，开展了一系列

防范非法集资教育宣传活动。通过

悬挂宣传标语，发放宣传资料等形

式，重点向公众普及了非法集资的

主要行为特征，常见手段以及防范

措施等相关内容。此外，网点还通过

独有的室外宣传屏滚动播放《长宁

安防讲堂》，向客户和过路行人宣传

非法集资的常见形式和防范措施。

在华东师范大学，一场由建行

上海普陀支行与华东师范大学共同

承办“金融知识进校园 明示贷款

利率宣传活动”正在进行。活动现

场，支行员工通过宣传折页、手册、专

题讲座等多种形式，为在校师生精心

呈现了安全用卡、理性消费、防范非

法集资、防范非法校园贷等丰富多彩

的金融知识，活动受到了广大师生的

热烈欢迎。专题讲座中的有奖问答

环节，使现场互动更加踊跃，氛围更

加热烈，将活动不断推向高潮。

建行上海市分行有关负责人表

示，建行的消费者权益保护工作，坚

持“以人民为中心”的发展思想，从

最难解决的问题抓起，从百姓最需

要的知识讲起，用心、用情、用力解

决基层的困难事、群众的烦心事，增

强百姓的获得感、幸福感、安全感，

践行“消保为民”。

建设银行上海市分行：

不断提升服务质量 促金融稳健发展

晨报讯 中国银行业协会近日

正式发布《2021 年中国银行业服

务报告》，这是中国银行业协会连

续第15年发布报告。《报告》涵盖

完善服务管理体系、优化服务渠道

建设、提升综合服务效能、丰富产品

服务供给、支持实体经济发展以及

强化消费者权益保护等内容。《报

告》显示，2021 年超 9 成银行业务

通过电子渠道完成。

据《报告》介绍，2021 年，中国

银行业结合区域经济发展、渠道转

型趋势以及金融客户消费行为等情

况，通过优化网点布局持续做好重

点区域、城市及县域、乡村地区的金

融发展及服务保障，特别是持续改

善金融服务空白、薄弱领域的服务

供给，并积极推进网点金融服务持

续向着综合化、场景化、智能化、人

性化、全渠道方向转型，不断提升网

点运营质效。同时，加强线上线下渠

道协同联动，不断拓展数字化发展

新模式，构建 "智能 +人工 " 客户

闭环服务，加快延伸金融服务触角，

打造集安全、全面、便捷于一体的现

代金融服务体系，为客户带来更好

的服务体验。据不完全统计，2021

年银行业金融机构离柜交易笔数达

2219.12 亿笔；离柜交易总额达

2572.82 万 亿 元 ， 同 比 增 长

11.46％；行业平均电子渠道分流率

为 90.29％。截至 2021 年末，银行

业金融机构客服从业人员为 5.02

万人，全年人工处理来电 7.14 亿人

次，人工电话平均接通率达

94.15％。

据介绍，2021 年，各银行业金

融机构借助科技赋能，构建场景服

务模式创新，打造线上、线下一体化

运营服务模式；聚焦多渠道、立体

化、综合性服务打造工程，全面提升

服务创新手段与能力；制定、修订服

务制度办法和工作规程，提高员工

服务意识与效能，规范其服务行为。

据不完全统计，2021 年银行业金融

机构优化主要业务流程 2.52 万个。

同时，创新开展多元化服务培训，全

面提升员工综合素质、专业能力及

内控管理水平等；统筹做好疫情防

控和客户服务，运用多元化金融工

具赋能保障特殊时期服务效能。据

不完全统计，2021 年银行业金融机

构培训厅堂服务人员 341.23 万人

次、理财师 69.57 万人次、客服热线

人员 84.39 万人次、信用卡热线人

员 126.41 万人次。

2021 年，中国银行业持续提高

普惠金融服务的覆盖率、可得性和

精准度。截至 2021 年末，中国银行

业金融机构用于小微企业的贷款

（包括小微企业贷款、个体工商户

贷款和小微企业主贷款）余额达到

50.0 万亿元，其中单户授信总额

1000 万元及以下的普惠型小微企

业贷款余额为 19.1 万亿元，同比增

速 24.9％；银行业金融机构涉农贷

款余额 43.21 万亿元，其中普惠性

涉农贷款余额 8.88 万亿元，较年初

增长 17.48％，超过各项贷款平均

增速 6.18 个百分点。

兴证全球基金 黄可鸿

不确定性、混乱、压力……在投

资与生活中，或许困扰着你。那么不

妨读读《反脆弱》这本书，它是纳西

姆 ·塔勒布的“黑天鹅”三部曲之

一，堪称其巅峰之作。塔勒布曾在

华尔街工作，现任纽约大学风险工

程学教授，他的哲思或许能为你提

供抵抗脆弱的有益启示。

如何在挫折与混乱中，获得成

长？塔勒布认为，你需要拥抱随机

性、拥抱压力，但别忘了为自己留有

余地。

股市投资中，你可能经历过一

段“稳定期”。但作者却把“稳定”

比喻为“定时炸弹”。因为在稳定状

态下，隐藏的风险可能会逐步累积，

人们很可能忽视风险的存在，从而

让“黑天鹅”等危机爆发后处于不

利地位。但其实，随机性与波动性，

有它合理的一面，在波动之中意味

着将危害释放了出来。我们可以发

现，老练的投资者，也都是从压力、

波动中成长起来的，具有了一定的

“反脆弱性”。

对于投资中的反脆弱，另一个

要点是，让自己有能力选择持续在

场，而不是被动出局。比如偏股类投

资往往会经历跌宕起伏，如果你投

入一部分 “急用的钱”、“保命的

钱”、无法承受风险的钱，就不符合

反脆弱的条件，毕竟破损的包裹是

无法恢复原状的。

一个水晶球掉落即破碎，它就

是脆弱的；一个雪球扔到地上，它

有机会越滚越大，那就是反脆弱

的。

反脆弱可以怎么实现？塔勒布

认为：杠铃可以形象地比喻他的解

决方案，也就是让积极主动与保守

偏执，共同构成杠铃的两端。它有利

于对不利风险因素的把握，同时避

免容易估计错误的模糊地带。

投资的“杠铃策略”，意味着既

有极端保守的投资，也进行较高风

险的投资。比如将一部分资金配置

于现金类资产，另一部分配置于偏

股类资产等。从而在避免出局的基

础上，清楚地知道你面临的风险敞

口水平。

实际上，“杠铃策略”可以应用

到方方面面。《反脆弱》指出：如果

你不喜欢某个人，要么随他去，要么

击垮他，而不要停留在口头攻击。对

于职业选择，可以先做非常安全的

工作，再从事挑战性更高的工作，如

果失败也可以回归老本行。对于阅

读，你可以读无用的娱乐杂志，可以

读经典书籍，但不要浪费时间在平

庸的书上。这些杠铃策略，都能帮助

你减轻脆弱性，变得更强大，增强反

脆弱性。

投资“反脆弱”的生存之道

中国银行业协会：

2021年超 9成银行业务通过电子渠道完成


