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近年来，交通银行始终高度重视消费
者权益保护工作，深入开展金融消费安全
知识普及，积极做好依法维权引导，提升金
融服务品质。为做好新冠肺炎疫情期间的

金融服务支持，坚决打赢疫情防控阻击战，
交行宁波分行响应人行宁波市中心支行、
宁波银保监局号召，多渠道、全方位开展

“3·15”消费者权益保护教育宣传周活动。

传统+科技
线上线下一体化消保平台打造

辖属网点全面落实“3·15”消费者权益
保护教育宣传周，保证网点宣传物料充足，
LED显示屏、海报机、电视展播系统等覆盖
到位，网点设置消保工作室，专人负责消费
者保护工作，为金融消费者提供专业、周到
的金融服务。鉴于疫情防控期间的特殊情
况，分行以线上教育宣传活动为主，积极发
动员工，充分挖掘员工才能，创新宣传形
式，利用微信、抖音等网络媒体平台，形成
一个全方位、多角度的线上消保服务宣传
教育网络，确保宣传普及工作的覆盖面。

首次推出“姣姣说消保”特色板块，通过公
众号、微信朋友圈等向广大消费者宣传防
范非法金融活动、电信诈骗等，倡导依法理
性维权意识。

以案说事
客户员工消保服务知识全方位普及

打铁还需自身硬，交行宁波分行每年
定期开展各种消保培训、竞赛、征文等活
动，在员工层面形成学消保、懂消保、用消
保的良好氛围。此次活动开展以来，全行
员工踊跃参与，以“以案说事”为主要表现
形式，通过短视频、线上知识问答抽奖等原
创物料，与广大消费者形成积极互动。素
材取自生活，形式讨喜，员工、消费者共同
参与其中，为形成良性传播渠道提供了优
质的土壤，充分发挥了广大员工和消费者

的主观能动性。将金融消保知识融入到歌
曲中，通过抖音视频形式进行微信传播获
得关注人数较多，视频也在各大媒体网站
和社区直播中播放使用，获得上千人关注
与点赞。

科学防疫
线上产品升级助力民生经济发展

交行宁波分行不断创新金融服务方
式，提高线上金融服务效率。交通银行手
机银行APP线上不间断金融服务，线上管
家实时链接解答疑问，视频直播互动提升
服务体验；贷款产品“线上抵押贷”，助力小
微企业快速融资；线上预约开户、云贴现、
房贷线上顾问等，为金融消费者在疫情期
间提供不间断的优质金融服务，维持经济
正常运作，履行国有大行担当。

王巧艳 龚高洋

交行宁波分行以金融消费者为中心助力疫情防控

图为分行员工引导客户通过扫码进行消保
测试。 杨 帆

吴女士认为，类似的未成年孩
子在网上刷单的事情为数不少，很
多公司都是退还钱款的。她女儿也
是一样，13周岁未成年人不具备完
全民事行为能力，因此公司不能收
这笔钱，理应退还。

采访当天，记者通过“音遇”软
件上公布的公司反馈、举报电话，进
行联系，一名男性客服接听了电话。

记者表明身份，并说明前来反
映的问题。因为客服需要了解进一
步的信息，于是当着记者面，吴女士
将相关的账号、数额等信息，以及事
情经过向客服进行反映。客服表示
他们的刷钻收费本身是经过消费者
同意的。至于未成年人操作造成这
一后果如何处理，这名男客服表示
将向公司进行反馈后再作回复。

昨天公司并未予以回复，记者
多次拨打该公司的反馈、举报电话，
一个始终处于忙音，另一个则一直
没人接听。（注：报道中人物均为化
名。）

记者 陈善君 文/摄

13岁孩子手机上网课
玩K歌软件半月刷了两万多元
“音遇”APP客服表示将问题向公司反馈后答复

“我女儿13周岁，还是个未成年人，音遇
软件应该退钱！”

象山的吴女士最近十分烦恼，因为女儿
要上网课，就把手机给女儿用了一段时间，结
果女儿无意中下载了一款K歌软件玩，半个
月就刷了约25000元。

吴女士和家人报过警，没立案，也给音遇
软件公司打过电话，但客服表示向公司反馈，
但一直没有进一步回复和处理。无奈之下，
3月13日吴女士向本报反映。

孩子付钱的K歌软件页面。

3月13日，记者来到象山和吴
女士及孩子见了面。吴女士拿出手
机短信给记者看，“你看，这个是手
机绑定的信用卡银行发来的催款短
信，一下子欠了两万多元，这些都是
K歌软件上刷钻刷礼物刷掉的！”

记者看到，催款短信是平安银
行3月9日发过来的。

“前段时间，我因为住院，读初
一的女儿要上网课，就把手机给了
女儿。这些钱都是女儿在软件上刷
出去的。”吴女士当着记者的面给微
信客服和银行客服打电话，以进一
步查证支出明细。

银行客服回复：从2月25日开
始到3月9日，打款给一款叫“音遇”
的软件的钱约有20笔，数额从最初
的数百元，到后来的数千元，总额达
到约24910元。

“2月25日：108元4笔、518元
2笔；2月26日：108元3笔、518元
4笔、60元1笔；2月27日：2998元
2笔；2月29日：2998元1笔；3月1
日、6日、8日、9日每日分别支付
2998元。”

因为银行卡里的钱是通过绑定
的微信支付转账的，所以吴女士和
记者一起，也给微信客服打电话询
问，证实有相关支出。

吴女士收到绑定手机的信用
卡欠款的短信。

吴女士告诉记者，前段时间
自己住院，女儿要用手机上网
课，所以就把手机给了女儿。

手机绑定了一张平安银行
的信用卡，在这期间吴女士没有
用这张银行卡消费。吴女士从
医院回家后，从女儿处拿回手
机，3月9日就收到了银行发来的
欠款短信。

当时她觉得很奇怪，向女儿
询问后，才知道下载了一款叫

“音遇”的K歌软件，“里面刷钻、

送礼物什么的需要付钱嘛，所以
从2月25日开始就陆续在刷单
支付。”

记者也见到了吴女士的女
儿，小姑娘因为这件事已经十分
自责，毕竟才13周岁，未成年人，
平时也很少玩手机。

小姑娘告诉记者，她平时爱
唱歌，网课上好了，学习间隙看
到这个K歌软件就在百度上下载
玩了，并不知道手机上刷出去了
的这么多“真钱”。
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半月刷了两万多元

软件公司客服表示
将向公司反馈后回复

将手机给女儿上网课


