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金融消保在行动 暖心服务惠民生

广发银行上海分行全链条消保搭建暖心金融桥梁
文 力

作为服务民生的重要力量，近年来，金融
机构在资金安全守护、 服务品质提升及社会
责任践行方面持续强化。 广发银行上海分行
以“金融为民”为宗旨，从反诈防线到暖心服
务，构建全链条消费者权益保护服务体系，为
广大客户搭建暖心金融桥梁。

筑牢反诈防线
构建资金安全防护体系

“账户异常交易已触发预警！”某日，广
发银行上海金山支行理财经理小风接收到系
统提示。客户张阿姨的三笔定期存款在短时
间内转为活期，累计金额达 65万元。
经调查，张阿姨接到自称“抖音客服”的

诈骗电话，对方以“关闭会员服务需验证账
户”为由诱导其点击不明链接并下载第三方
APP。在骗子操控下，张阿姨的手机被远程控
制，账户资金面临转移风险。“我们第一时间
联系客户家属，发现其手机已被完全掌控。”
小风回忆道。最终，在支行提示下，家属通过
其他设备挂失银行卡，成功阻断资金流失。
此类案件并非个例。近年来，广发银行上

海分行通过智能风控系统累计拦截异常交易
数起，涉及金额巨大。“我们建立‘事前预警
-事中干预-事后回访’全流程机制。”分行
消保部负责人介绍，通过大数据分析客户交
易行为，结合人工核查，银行可在第一时间发
现潜在风险。针对老年客户，系统自动标记高
频转账、大额取现等异常操作，并触发双人核
实流程。
在强化技术防控的同时，注重客户教育。

广发银行上海分行联合社区、公安部门开展
“反诈宣传进社区”活动，制作发放《金融安
全手册》。通过案例讲解、情景模拟等方式，帮

助客户识别“冒充客服”“虚假投资”等常见
骗局，作为分行消费者权益保护工作的重要
内容。

强化适老服务
打造有温度的服务场景

“大爷，您取钱是给家里买东西，还是
帮孩子办事？”广发银行上海桃浦支行营
业厅内，厅堂主任张娅正耐心询问一位 70
岁老人。老人因多次输错密码焦急万分，账
户内近 6 位数的余额令工作人员担忧。经
核查，老人因中风后遗症导致记忆障碍，若
贸然取现可能引发资金风险。
“我们立即启动 ‘特殊客户服务预

案’。”张娅介绍，支行通过家属核实需求，
最终确定为老人办理相关业务。同时，支行
安排专人陪同老人前往社区医院进行健康
评估，确保后续金融服务安全。“要不是银
行的细心，我父亲可能真的会出事。”老人

女儿事后感慨道。
此类暖心服务在广发银行上海分行各

网点落地生根。近年来，分行重点针对老年
客户服务，推出“适老服务升级计划”，从
硬件设施到服务流程全面优化：部分网点

增设“老年人专属窗口”，配备老花镜、放
大镜等便民设备；开发“语音导航 + 大字
界面” 手机银行功能；组建 “银发服务
队”，定期走访社区为行动不便老人提供
上门服务。
在普陀支行，针对动迁村民集中办理

存单业务的场景，工作人员创新采用“分
时段预约 + 错峰服务”模式，力求将金融
服务做得更细、更好。
在数字化转型背景下，广发银行上海

分行还将科技手段与消费者权益保护深度
融合。上线“智能客服系统”，通过 AI 技术
实现 7× 24 小时在线答疑，累计服务客户
超 10 万人次；开发“风险提示弹窗”功能，
在客户进行大额转账时自动弹出安全提
醒；推出“金融知识问答”小程序，以互动
形式普及理财、反诈等知识。
从防诈盾牌到暖心桥梁，广发银行上

海分行用实际行动诠释“金融为民”的初
心。在 3·15 这个特殊日子里，当金融服务
的温度与专业并存，金融为民的承诺便有
了最生动的注脚。

文 力

在“3·15”国际消费者权益日到来之际，
中国银行上海市分行秉持 “金融为民 、教育
为先、权益为本”理念，以数字金融赋能服务
升级，多措并举将金融知识 、安全提示与暖
心服务精准送达各类消费者。 以专业担当践
行金融使命，用真情服务传递民生温度。

厅堂微沙龙 数字消保融日常
中行上海市分行将营业网点厅堂作为

主阵地，打造家门口的“金融便民站”，常态
化开展金融知识“微沙龙”，巧妙地将客户
等候时间变为反诈“充电”时刻。网点工作
人员化身专职宣教员，围绕安全用卡、个人
信息保护、理性投资等热点，结合数字金融
服务案例，通过真实案例拆解、趣味互动问
答、实操演示教学等喜闻乐见的形式，精准
对接老年、青年、新市民等不同客群需求。
面对来网点办理业务的老年客户，工作

人员耐心地手把手教学，帮助他们使用手机
银行适老功能，助力跨越“数字鸿沟”。面对
年轻客群，则重点讲解网络金融营销套路识
别技巧，答疑解惑，使金融知识不仅听得懂，
更能用得上、记得牢。

服务进社区 暖心守护惠万家
“这样的活动很实在！以前觉得金融知

识都是‘高高在上’，现在才知道和我们的
生活息息相关。”来自浦东新区某街道居民
的由衷点赞，正是中行上海市分行社区消保
服务的生动写照。近日，民生路支行走进街
道，以“摆摊设点 + 互动讲解”的形式，将金
融安全与数字理财知识送到居民家门口。
上海长三角一体化示范区分行在社区

猜灯谜、包汤圆的暖心互动中融入反诈宣
传，以金融温度拉近与消费者距离。面向农
村老年群体，工作人员一边发放图文并茂的

宣传折页，一边用方言和“大白话”以案说
法，揭露网络诈骗、非法代理退保等话术陷
阱，反复叮嘱“不轻信、不透露、不转账”，现
场还帮助大家安装“国家反诈中心”APP，
在传递关怀的同时，为基层金融安全防线添
砖加瓦。

联动聚合力 金融知识伴成长
中行上海市分行将金融消保宣教的触

角精准延伸至不同年龄层的学生群体，开展
精准化、趣味化的金融知识普及，携手学校
与社会力量，共同守护学生的金融安全。
普陀支行走进华东师范大学，为国际交

流学生量身定制双语金融消保课堂，将“反
诈护学”作为核心主题。活动采用“案例模
拟 + 双语反诈手册讲解”的多元模式，工作
人员深入剖析虚拟大使馆来电、学费代缴钓

鱼链接、银行卡境外盗刷等高发跨境诈骗案
例，讲解个人信息保护与网络风险识别的实
用技巧，帮助留学生快速掌握防骗要领，共
同构筑校园跨境金融“防护网”。
“小朋友们，古时候没有钱，人们怎么买

东西呀”，在嘉定区徐行镇的寒托班里，由嘉
定支行志愿者带来的金融小课堂引来了孩
子们的阵阵好奇。近期，嘉定支行组建多支
志愿宣讲团队走进嘉定区各街镇的寒托班，
用一堂堂生动的“货币的奥秘”课，讲述趣
味故事，普及金融知识，教授“一看二摸三听
四测”的假币识别技巧，为孩子们提升金融
素养。

银企共携手 精准防护筑防线
中行上海市分行积极联动合作企业，为

不同职场客群提供定制化的金融知识普及，

提升各类从业者的风险防范能力。
分行营业部利用午休时间走进合作贸

易公司，为白领员工分析近期高发的网络金
融骗局，普及个人信息保护与理性维权知
识。松江支行走入劳务公司，向工地一线员
工重点讲解防范非法集资、警惕过度索取个
人信息等内容，聚焦非法金融活动新特征、
新手段，帮助工友们识破各类“金融马甲”
骗局，远离陷阱，得到现场人员一致好评。

跨境添亮点 专属服务迎八方
依托上海国际消费中心城市建设，中行

上海市分行充分发挥跨境专业优势，持续升
级外籍来华人员金融服务方案，以数字赋能
+ 线下保障打造便捷安全的跨境金融消费
环境。
线上，推出“来华通”APP，兼容海外手

机号和邮箱注册，提供 7 种语言服务及免登
录功能，配套英文导航与电话卡、开户线上
预约服务，兼顾外籍用户隐私需求与数字服
务便捷性。线下，在浦东机场提供 7× 24 小
时外币兑换、零钱包兑换等一站式服务；全
市 256 家营业网点可办理 33 种外币现钞结
汇；1600 家备案退税商户支持“即买即退”
秒到账。同时，在全市铺开 4600 余家外卡受
理商户、超 1 万台受理机具，与出租车行业
合作支持外卡、数字人民币、扫码等多元支
付方式，全方位化解外籍人士在沪支付、兑
换、退税等消费堵点，让每一位外宾都能消
费得安心、舒心。
金融消保不止在“3·15”，暖心服务相

伴每一天。中国银行上海市分行将持续践行
金融消保责任，立足厅堂、深耕社区、联动校
园、携手企业，不断丰富宣教形式、拓展服务
触角、提升服务质效，以全方位、常态化的金
融守护，切实维护每一位金融消费者的合法
权益，为构建安全、健康、和谐的金融消费环
境贡献坚实力量。


