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践行金融为民，构建和谐金融生态环境

三月，风寒带着些陡峭，春意却已盎然。3月
15日，正值国际消费者权益保护日，工商银行上
海市分行组织的“3?15”消费者权益保护教育宣传
活动正在线上线下火热开展中。自3月1日起，该
行已全面启动本次3?15专题系列宣教活动，全
市400多家网点在严格落实疫情防控措施的基础
上，开展多元化、多渠道、高频次的金融知识普及
活动，持续深化“3?15”系列宣教活动。

一直以来，工商银行上海市分行高度重视消
费者权益工作，始终把“以客户为中心”作为工作
的初心和使命，将保护消费者合法权益作为工作
的出发点和落脚点，切实将消费者权益保护工作
融入到日常经营以及产品和服务中，做实、做细、
做好消费者权益保护工作。

工商银行上海市分行将消费

者权益保护纳入公司治理和经营

发展规划，立足于建立健全消费者

权益保护体制机制，从根本上保障

消费者的长远利益。

近年来，该行对消保制度体系

进行全面梳理，完善修订了包括消

保投诉管理、消保审查、教育宣传

管理、理财产品销售、信息保护等

一系列制度办法，明确了全行消保

工作在职责分工、产品与服务管

理、宣传教育、投诉处理、合规销

售、信息保护等方面的具体工作要

求，推动全行各项管理和服务制度

有效落实消费者权益保护工作相

关要求。

同时为切实维护消费者合法

权益，该行每年制定的消保年度

工作计划，持续推进消费者权益

保护各项工作举措，并在全行举

办消保标兵劳动竞赛活动，通过

开展“我为客户解难题”系列征文

和“消费者权益保护标兵”评选

等，加大对各级管理人员、一线关

键岗位人员的消保培训力度和频

率，进一步提升消保理念，激励全

行上下充分发挥主观能动性，做

好消费者权益保护工作，形成全

行齐抓共管，重视消保的管理格

局和工作氛围。

>> 扎紧制度篱笆 践行为民服务宗旨 <<

工商银行上海市分行聚焦日

常生活涉及的服务场景和高频事

项，致力于提供更周全、更贴心、更

直接的便利化服务。

在基础金融服务领域，依托

“随申办市民云”APP，向市民提供

外币预约兑换、网点信息定位查

询、资信证明开立等一系列便民服

务；在交通领域，通过工商银行线

上支付产品为包括虹桥机场、大型

商圈等在内的重点区域提供“无感

支付”通行服务；在教育领域，通过

金融科技输出，以“电子校园卡”、

“全聚合支付”等为载体，为千余家

学校提供线上金融服务，推进数字

学校建设，优化学校信息基础环

境，以数据驱动支持学校治理能力

提升。

随着互联网、人工智能等技术

的快速发展，使一些老年人犯了

难，对此工行上海市分行积极推广

“工银爱相伴”老年客群服务品牌，

打造老年客户专属的业务办理渠

道，帮助老年人克服数字鸿沟，解

决老年人业务办理难的问题，提高

老年群体业务办理的满意度。

线上渠道方面，推出面向年长

客户的“幸福生活版”手机银行，向

年长客户提供“简单、安全、易用”

的线上服务，让老年人享受到移动

金融服务的便利。

为了进一步做好年长客户的

服务工作，该行围绕手机银行渠道

的换卡不换号、明细查询等功能制

作短视频，通过线上线下各渠道进

行宣传，为年长客户提供线上办理

业务的“攻略”；线下渠道方面，该

行投产智能柜

员机老年版，

智能柜员机屏

幕显示采取字

体放大、加粗、

颜色对比展

示，涵盖界面

首页、转账汇

款、我的收款

人、余额查询、

账户明细、工

资明细、我的

定期存款、存

入定期、存折打印等高频功能应

用。

同时，该行在ATM机上设置

老年专用界面，ATM机上全流程

提高金额、户名等关键信息可视

度，用差异化颜色区分“确认、取

消”按钮，老年客户还可以在智能

柜员机上可通过刷脸、输密即可

办理常见低风险业务，解决老年

客户忘带银行卡、带错卡等情况

下的业务办理需求，进一步深化

适老金融服务。

>> 聚焦日常服务场景 优化客户体验 <<

>> 深化适老服务 解决金融“数字鸿沟” <<

新型电信网络诈骗违法犯罪

行为严重干扰正常的金融秩序，危

害广大群众财产安全，成为一大社

会毒瘤，也对个人金融服务安全提

出更高的要求。为此，工行研发推

出“工银智能卫士”账户安全管理

服务，免费供个人客户使用，全面

提升客户账户安全管理能力。消

费者通过“工银智能卫士”的账户

安全检测，可对账户进行全面“健

康体检”，并提供问题解决方案；通

过账户安全锁，可根据交易习惯，

按照地区维度、时间维度打开或关

闭账户交易权限；也可结合自身的

用卡特点和安全需求，个性化地管

理工行卡账户。

同时,该行在业务办理的关键

环节，加大对客户的金融安全风险

提示，支行网点通过主动识别和及

时进行风险提示，帮助客户识破各

种利用疫情、投资、中奖、警方安全

账户等名义的诈骗活动，成功劝阻

了多位受不法分子诱导前来办理

转账汇款的客户，成功阻断第三方

诈骗行为，切实维护了金融消费者

的资金安全。

布局智能风控
保障客户账户安全

工商银行上海市分行积极构建

多元化、立体化的宣教模式，结合消

保宣教品牌，先后推出一系列有新

意的宣教活动。在持续推进线下宣

教活动的同时，该行持续拓展线上

宣教新平台，通过APP游戏吸引广

大消费者参与金融知识问答，以浸

润式、碎片化、趣味化的宣教模式，

推动金融知识宣教深入人心。

同时，该行充分利用数字化技

术，围绕活动主题、追踪和分析当前

宣教热点问题，聚焦“防范电信诈

骗”、“识别非法金融广告”、“倡导理

性消费”、“断卡行动”等主题，在线

上持续推出“消保微课堂”系列宣教

专栏，由该行消保形象大使消保小

超人，带领消费者一起阅读原创漫

画、观看趣味宣教短视频、参与金融

知识问答、学习消保典型案例和风

险提示，建立起银行与消费者之间

知识传递与互动交流的桥梁，关切

和陪伴消费者成长。

此外，工商银行上海市分行针

对特殊弱势群体广泛发送公益短

信，提示增强风险防范意识，进一步

扩大宣教覆盖面和影响力。

作为“您身边的银行”，工行上

海市分行将进一步深化以金融消费

者为中心的经营理念、践行社会责

任，依托数字化技术不断创新、完善

金融产品和服务，做好做实消费者

权益保护工作，营造公平的金融消

费环境，持续增强消费者的获得感、

幸福感、满足感。

创新公众宣教
线上线下齐发力
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工商银行上海市分行做实、做细消费者权益保护工作

本版编辑：王 珏 视觉设计：薛冬锟


