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上海新闻·专题

厅堂+社区
织密消保宣教网络

营业网点是金融消保的主阵地。中行上
海市分行将其打造成“金融便民站”，让消保
宣传融入日常服务的每一个细节。辖内各支
行常态化开展金融知识“微沙龙”，巧妙将客
户等候时间转化为“反诈充电时刻”。工作人
员化身宣教员，通过案例拆解、趣味互动、实
操演示等形式，精准对接不同客群需求：面对
老年客户，耐心教学，帮助其熟练使用手机银
行适老功能，跨越“数字鸿沟”；面向年轻客
群，重点讲解网络金融营销套路识别技巧，让
金融知识听得懂、用得上、记得牢。
深耕社区一线，是中行上海市分行延伸

消保服务触角的重要举措。针对社区居民尤

其是老年群体风险防范意识薄弱的特点，开
展“风险提示送上门”服务，用接地气的方式
守护群众财产安全。分行营业部走进外滩风
景区，聚焦非法集资、电信网络诈骗等高发领
域，通过发放“反诈环保袋”、现场答疑解惑等
形式，向市民和游客普及防骗知识，将志愿服
务与消保宣教深度融合，践行雷锋精神；浦东
分行聚焦“一老一小一新”重点人群，组织各
网点深入街道社区，为老年客户讲解电信网
络诈骗惯用手法，为青少年普及金融基础知
识，为新就业群体讲解消费信贷、个人信息保
护等内容；松江支行走进社区、老年活动中
心，以案说法，揭示养老诈骗、非法代理退保
等陷阱；长三角一体化示范区分行则在青浦
区某街道，将反诈宣传融入猜灯谜、包汤圆等
暖心互动，现场帮助群众安装国家反诈中心
App，用金融温度拉近与消费者的距离。

校园+企业
实现靶向守护赋能

中行上海市分行构建全方位消保防护
网，联动校园与企业，实现精准宣教、精准
守护。
在校园端，普陀支行走进华东师范大学，

为国际交流学生定制双语金融消保课堂，剖
析虚拟大使馆来电、学费代缴钓鱼链接等跨
境诈骗案例，帮助留学生筑牢跨境金融“防护
网”；嘉定支行组建志愿宣讲队伍，走进各街
镇寒托班，通过“货币的奥秘”趣味课堂，为孩
子们普及金融知识、教授假币识别技巧，扣好
人生“财富第一粒扣子”；自贸试验区分行深
化“警银校”协同反诈机制，与高校保卫部共
商校园反诈对策，定制反诈“工具箱”，拆解虚

假兼职、高息理财等新型骗局，分享一线拦截
诈骗实操经验，筑牢校园平安防线。

在企业端，分行营业部利用午休时间走
进合作贸易公司，为白领员工普及网络诈
骗、个人信息保护与理性维权知识；松江支
行走入劳务公司，面向工地一线员工，重点
讲解防范非法集资、警惕过度索取个人信息
等内容，帮助工友们识破各类“金融马甲”骗
局；闵行紫竹高新区支行则聚焦企业客户知
情权保障，建立完善的收费公示机制，在办理
企业开户过程中，逐一说明各项收费标准与
优惠政策，让企业客户明明白白开户、清清楚
楚消费。

跨境+便民
传递金融为民温度

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。

金融为民，枝叶关情。中行上海市分行
不仅注重消保宣教，更以暖心服务解决群众
急难愁盼，用实际行动传递民生温度。例如，
徐汇支行在参与徐汇区某地块动迁款发放工
作时，针对高龄、行动不便老人居多的特点，
组建志愿服务小组，推出上门服务机制与“一
事一议”专属方案，为90多岁的朱先生上门办
结业务，化解老人办事难题；卢湾新天地支行
在春节后复工首日，工作人员专设窗口，为社
区商户高效办理大量硬币兑换业务，及时为
商户解决燃眉之急，于细微之处彰显金融担
当；闵行银都路支行积极联动相关单位，反复
沟通协调，为企业成功追回17500欧元跨境诈
骗款项，用专业能力守护企业资金安全，收获
企业锦旗致谢。

金融消保不止在“3·15”，暖心服务相伴

每一天。中行上海市分行始终坚守金融为民

初心，将消保工作融入金融服务全过程，统筹

各部门、各支行协同发力，既有全方位、常态

化的宣教引导，也有精准化、个性化的暖心服

务，更有专业化、高效化的风险处置。从社区

反诈到校园护学，从跨境服务到企业守护，从

中老年群体到特殊人群，中行上海市分行用

专业筑牢安全防线，用温度传递金融温情，切

实维护每一位金融消费者的合法权益。

未来，中行上海市分行将持续深化消保

工作长效机制，不断丰富宣教形式、拓展服务

触角、提升服务质效，进一步弘扬雷锋精神，

践行国有大行的社会责任与使命担当，以更

专业、更暖心、更精准的金融服务，守护好百

姓“钱袋子”，助力构建安全、健康、和谐的金

融消费环境，为服务上海人民美好生活、推动

金融高质量发展贡献坚实力量。

金融为民暖申城，3·15守护不打烊
——中行上海市分行以专业与温度筑牢消费者权益防线

三月春风暖申城，金融消保润人
心。在“3·15”国际消费者权益日来临之
际，中国银行上海市分行紧扣“清朗金融
网络 守护安心消费”主题，秉持“金融为
民、教育为先、权益为本”理念，将雷锋精
神与消保工作深度融合，立足厅堂、深耕
社区、联动校园、携手企业，以多元化宣
教、精准化服务、专业化守护，将金融知
识与暖心服务送达每一位消费者，全力
护航消费者合法权益，助力构建和谐健
康的金融生态。

直播拍摄、AI客服、盲盒抽卡、银发旅游、家政服务……

市消保委发布八大消费“新雷区”
直播拍摄、AI客服、盲盒抽卡、银发旅游、家

政服务……3·15前夕，上海市消保委发布了
2026年消费领域需要关注的八大问题，一批较

新的消费领域问题进入公众视线。这些问题是
消保委根据2025年全市消费投诉数据，结合当
前消费发展新趋势、新场景、新热点梳理形成的。
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问题7

问题8

被直播拍摄了，
我有权说“不”吗？

直播电商已成为日常购物的重
要渠道。为增强真实感，不少商家
将餐厅、服务柜台等场景纳入直播，
更有洗浴、医美等敏感场所违规直
播被曝光，个人信息泄露风险突
出。有消费者反映，某餐厅未经其
同意将其点菜场景录入直播画面，
侵犯了其隐私权与肖像权。

■ 消保委观点：经营者应充分

尊重和保护消费者隐私权、肖像权，

守住法律与道德底线，减少对消费

者隐私空间的不当侵扰。

AI时代，打个客
服电话心好累！

AI客服已越来越普遍，但部分
企业过度依赖AI客服、弱化人工服
务，出现答非所问、流程循环、人工
客服接入难等问题，给消费者带来
困扰。老年人更难通过AI客服清
晰表达诉求，合法权益难以保障。

2025年，全市消保委系统共受
理此类投诉1087件。有消费者反
映，租借充电宝时系统显示成功但
充电宝未弹出，联系客服只有AI回
应，无法识别问题、无法转接人工，
导致账户被持续扣费。

■ 消保委观点：经营者应树立

“智能增效、人工兜底”理念，确保

人工服务基础保障作用，特别关注

老年群体需求，落实适老化服务

要求。

智能产品升级，
功能怎么“归零”了？

家电、家居、交通工具等实现智
能化升级，但衍生的软硬件不适配、
原有功能保障缺位等问题成为维权
新痛点。包括：原有免费基础功能
被后续付费软件替代，变相增加负
担；技术升级后故障频发等。
有消费者2022年10月购买电

动车，2025年11月发现远程开锁、
车辆定位等功能无法使用，商家称
系2G网络退网导致，需支付149元
升级网络才能维持原有功能。

■ 消保委观点：技术升级应保

障产品基础功能和安全性能，完善

故障追踪、远程修复等辅助功能，让

升级成果更好惠及消费者。

盲盒抽卡“不包
官瑕”，好心塞！

盲盒、抽卡等情绪消费越来越
热，但产品质量问题引发关注。不少
消费者反映，品牌方品控不严，出现
质量问题时商家以“不包官瑕”“不支
持七天无理由退换货”为由怠于承担
售后责任，二手市场问题频发。

2025年，全市消保委系统共受
理二手盲盒、抽卡相关投诉1057
件。部分二手商家以“代为验货”为

噱头吸引购买，但验货流程流于形
式、退换货受阻。有消费者付款
240元购买两款玩偶，到货后发现
一款有明显划痕，另一款歪斜无法
矫正，客服以“瑕疵属品控问题”等
理由多次拒绝退货。

■ 消保委观点：经营者应严格

把控品质，明确“官瑕”标准，健全售

后服务体系。消费者也应“不盲目

跟风”，携手推进行业规范发展。

银发旅游市场，
也有“内卷式”竞争！

银发文旅消费成为新增长极，
但低价“内卷式”竞争问题值得关
注。去年全市消保委系统受理旅游
服务投诉2464件，其中银发群体诉
求主要为“低价服务”与“品质需求”
错位，老年人需要的慢节奏行程、应
急保障等常被忽视。
有旅行社推出4天3晚980元/人

全程无购物精品游，承诺不早起、不
赶路、单日单景点，免费升级一晚五
星住宿。消费者付款出行后发现，实
际与承诺完全不符，无一兑现。

■ 消保委观点：银发群体旅游

核心诉求是获得更安全、更人性化

的品质服务。“内卷式”低价竞争与

银发旅游消费升级趋势不符。经营

者应摒弃“低价低质”思维，提供适

配的产品与服务。

称心的家政服务
员，好难找！

家政服务投诉显示存在几大问
题：服务履约不规范，人员未按约定
时间上门、无故取消订单；供需匹配
不均衡，节假日预约难；服务质量参
差不齐，部分人员专业技能不足，甚
至造成财产损失。

有消费者预约上门清洁服务，
清洁人员在清洁橱柜推拉门时操作
不当，导致轨道变形、门扇开裂，无
法正常使用。

■ 消保委观点：家政行业应以

标准化建设为引领，从源头夯实品质

根基；聚焦职业化建设，提升服务技

能水平，推动家政服务业提质扩容。

您的“荷包”被默
认自动扣款了吗？

默认续费功能存在页面设置、扣
费提示等流程不合规问题。2025年
全市消保委系统受理默认续费相关
投诉3289件。消费者反映：商家以
“免费试用”“首月1元”吸引开通，未显
著标注“到期自动续费”；取消续费流
程复杂；扣费前通知提示不够显著。

有消费者2024年1月使用某软

件免费体验功能后卸载App。2025
年4月发现，该App在未明确告知
情况下，每周通过免密支付自动扣
费，累计扣款300余元。企业仅在
App内设置续费提醒，消费者已卸
载软件无法收到提示。

■ 消保委观点：经营者应重点

关注长期未使用的“沉默账户”，主

动指导关闭续费步骤，以醒目方式

告知续费信息，简化解约流程。扣

费前应通过短信等渠道推送提醒，

保障消费者知情权与选择权。

关门倒计时，竟
还在“割韭菜”？

部分经营者和“职业闭店人”通
过股权转让、变更经营主体等方式逃
废债务，导致消费者利益受损。此类
现象在教育培训、健身、美容等预付
式消费领域较为常见。一些商家在
明知经营不善情况下，仍隐瞒真实状
况，持续营销诱导消费者充值、购课。
有消费者于2025年7月1日通

过商场告示得知舞蹈房关门闭店，
但就在闭店前夕，工作人员仍通过
朋友圈大量发布课程宣传信息，诱
导消费者继续购课。

■ 消保委观点：建议各部门加

强沟通协作，建立信息共享、协同处

置机制，以大数据分析提前发现闭店

隐患；完善监管规则，明确“职业闭店

人”恶意逃避债务行为的认定与处罚

标准，严肃追究相关主体法律责任。

本报记者 金旻矣


