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日前，一名外省客户带着一张“工资卡”

来到中国银行杭州萧山绿都支行，现场取现

了卡内的工资。然而，过了1个小时后，综服

经理却在大堂再次碰上了这名客户。

“刚取过现金，怎么现在又来取？”综服

经理很警觉，当即进入高柜向业务经理说

明情况。不久前，业务经理刚与同事一起

分享学习过的一则反诈宣传视频，其中就

讲到了“多笔现金取款”这一可疑行为。结

合该客户系外省身份，业务经理马上和柜

员一同调阅了该客户的核心系统交易信

息。不出所料，系统显示，该客户在完成上

笔现金取款10多分钟后，就被北京公安机

关以涉嫌诈骗名义对其账户进行了冻结。

“这是电信网络诈骗嫌疑人！”得知网

点有诈骗嫌疑人，萧山绿

都支行行长、

副行长和客户经理也立即赶往机构，一方

面线上部署，要求业务经理在工作群内实

时汇报处置动态；一方面请求线下增援，与

保卫部的同事们等并肩作战，迅速向驻点

警员寻求帮助。

按照银行突发应急预案要求，综服经

理及时对大堂里其他客户进行了分流；柜

员沉着冷静，在拿到可疑客户身份证后，稳

定其情绪，有意拖延业务处理时间。最终，

这名诈骗嫌疑人被警方顺利带走。

“银行网点可能会遇到各种各样的突

发情况，我们内部都有完备的应急处理预

案，员工也都接受过专业培训。”中国银行

杭州市分行相关负责人说。

中国银行杭州临平乔司支行也通过应

急预案，成功处理了一起伪造个人定期存

单事件。当天上午11时许，一名女士带着

其丈夫开立的一张5万元的定期存单来到

该网点，请工作人员帮忙鉴别存单真伪。

大堂经理接过存单后发现，纸张较厚、存单

编号与电子业务印章均比实际偏小，“存款

利率跟我们银行的也不符合”。发现情况

不对，大堂经理立即向业务经理报告。

业务经理引导该女士至柜面后，与当

班柜员一起手工比对存单信息，并结合

票据鉴别仪进行鉴别，最终确认该存单

是伪造的。网点立即启动应急处理预

案，稳住客户，同时报告支行相关部门并

作报警处理。

原来，该存单是该女士前期委托其丈夫

办理的。知道丈夫平日在外有赌博行为，拿

到存单后，她特地来到银行验证真伪。得知

存单是假的，该女士当场打电话质问丈夫，

才知丈夫已将存款拿去归还赌债，假存单是

他在网上购买的。民警赶来带走了假存单，

具体情况还在进一步调查中。

筑牢反诈“防护网”守护群众“钱袋子”
中国银行杭州市分行反诈纪实

本报记者 陈贞妃
通讯员 周坚 马晓东

12月 1日起，《中华

人民共和国反电信网络诈

骗法》正式施行，该法清晰

规定了信息链、资金链、技

术链、人员链等各环节的

反诈职责。作为“资金链”

环节的治理关键，金融机

构该如何压实风险防控主

体责任，以实际行动守护

人民群众的“钱袋子”？

为阻断电信网络诈骗

“资金链”，近年来，中国银

行杭州市分行不断强化涉

诈风险监测和防控措施，

建立良好的警银协作机

制，筑牢反诈“防护网”、守

护群众“钱袋子”。近期，

中国银行杭州地区多个支

行与公安机关密切配合，

在银行网点柜面成功堵截

多起涉诈业务办理，将电

信网络诈骗阻断在“第一

道防线”。

日前，中国银行杭州三墩支行柜面来

了一位客户，要求办理个人银行账户开户

业务，还特别申请开立一类账户用于大额

转账。工作人员询问其开卡用途、具体单

位名称和单位地址时却发现，该客户在杭

州并没有正式的工作单位，开卡用途有些

可疑。此时，大堂经理也发现这一异样情

况，立即上前询问具体情况。

再三追问下，客户吐露自己此前购买

了一只玉镯，网上一家拍卖公司评估价值

4000-5000万元左右。根据该客户与拍

卖公司的微信聊天记录可以看出，来开户

之前，该客户就已向拍卖公司支付了多笔

鉴定费。“纯线上沟通”“天价玉镯”“一夜暴

富”……所有情节都很像是电信网络诈

骗。大堂经理当即告知客户“你可能遇到

了诈骗”，然而客户并不听劝且态度强硬。

为了防止客户遭受财产损失，三墩支行果

断报警处理。

警方到场后，该客户出示了所谓的珠

宝鉴定证书。然而，详细交流后，派出所民

警同样判断其在购买手镯时就已经被诈

骗，所谓高额评估很可能就是诈骗的第二

步。在派出所民警和三墩支行工作人员的

合力劝导下，该客户才清醒过来，意识到自

己被诈骗，最终放弃了开卡。

相隔不到3天，中国银行杭州桐庐支

行营业部也在银行大堂堵截了一起电信网

络诈骗。当天，一位大伯带着老伴来到桐

庐支行营业部要求开通手机银行。“老人来

开通手机银行、网上银行，都必须要重点关

注！”大堂经理当即耐心询问其开通用途。

大伯拿出手机展示了一个用于艺术品交易

的APP，表示要在上面办理提现，需要开

通手机银行。大伯还说：“这个平台有国企

背景，可以在上面投资。开通之后帮我提

高一下限额，我还要转出去20万元。”

听完这番话，大堂经理立即警觉，怀疑

大伯遇上了电信网络诈骗，劝告他不要再

投入资金。然而，大伯不以为然，称自己开

通之后就先转入千把块钱试一试，坚持要

求工作人员为他办理业务。业务经理见状

也过来劝阻，并且同大伯的儿子进行通话，

但仍无法说服大伯。无奈之下，大家选择

报警处理。

民警赶来后告诉大伯，这个APP是个

非法集资平台，“你就是遭遇电信网络诈骗

啦”。大伯这才作罢离开。为防止后续大

伯又进行转账操作，银行网点又当即对其

账户限制了非柜面交易。

“客户去银行网点开卡或者开通网上交

易时会发现，工作人员总是会反复询问开卡

用途等，这是我们防范电信网络诈骗的‘开

户三必问三提示’流程。”中国银行杭州市分

行相关负责人介绍，反电信网络诈骗法在

“金融治理”章节提出了要强化开户管理，着

重强调客户尽职调查、异常开户处置、开户

数量管理等要求。银行大堂和柜台的工作

人员作为直接面对客户的一线人员，必须要

时刻保持警惕，切实守住开户风险防控关。

“我想向某网络贷款平台转账1.5万元解

冻费，但不会手机操作”，12月6日，一位大伯

来到中国银行桐庐支行营业部办理转账业

务。“什么贷款平台解冻还需要这么多钱？”综

服经理听到这一转账事由后，顿生警觉。

综服经理耐心询问得知，大伯在某网

络贷款平台申请了一笔3万元的贷款。“贷

款申请已经通过，但我在平台上绑定了自

己的中国银行借记卡想要提现时，却一直

没能成功。”大伯说，“平台客服告诉我，我

绑定时卡号有一位数字输错了，导致贷款

资金被冻结。要想解冻的话，需要向平台

转账一笔1.5万元的解冻费，这样才能提现

这笔贷款，解冻费后续也会返还。”这时，综

服经理已大致确定大伯正面临非正规贷款

平台的电信网络诈骗。

为了让大伯醒悟，综服经理和大堂经

理一起百度了该平台的相关事例，又打开

平安中行找到类似案例给他看。“还好你们

多问了我几句，差点就被骗了！”看完案例，

大伯立马表示不会再向该平台转账。

无独有偶，不久前，一位大妈来到中国

银行杭州星光大道支行办理转账和取现业

务。刚开始，她并没有意识到自己正在步

入骗子的陷阱。

大妈有2张中国银行储蓄卡，到银行

网点要求把其中一张卡清空，把里面的钱

全部转入另一张卡中，并表示空卡另有它

用。综服经理一边教她转账，一边询问她

空卡的用途，并提醒“近期诈骗较多，注意

防范”。大妈说，家里小区附近开了一家公

司，经常邀请他们老年人去参加活动。这

家公司宣称利用纳米技术制造日用品，缴

纳3300元会费即可用会员价购买商品，并

且后续缴纳会费的会员将返现给先交会费

的会员。因为大妈当时没有带足现金，这

家公司的员工还热情地为她垫付了会费。

“我清空一张银行卡，就是用来收取返现资

金，然后取个现金好还钱给他们。”大妈说。

综服经理觉得，这家公司的业务模式很

像是传销诈骗，当即叫来内控副行长一起

分析情况。内控副行长了解到，大妈已将

自己的身份证照片提交给该公司，而且该

公司还拍了许多客户的头像照片，之后这

些客户还要把自己的银行卡照片提供给

该公司。内控副行长果断拨打“110”报警。

民警到达现场后，初步判断大妈遭遇

了诈骗，表示将上门核实调查。最终，大妈

放弃转钱，并向银行工作人员道谢。

“识别可疑交易阻断诈骗是每位银行

员工的基本功，对每一笔汇款交易，我们都

要求员工做实做好汇款‘四必问’，尤其是

要询问客户的转账用途及交易双方是否认

识。”中国银行杭州市分行相关负责人表

示，诈骗的套路花样百出，在有些客户没有

辨别能力的情况下，银行需要承担起社会

责任，帮他们判断识别骗局。

敏锐识别阻断可疑交易

细细询问严把“开户关”

应急预案协助警方办案


