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工商银行上海分行 智能服务 全面升级
当下 能够秒速响应 触手可及

小时在线的智能服务时代正悄然来

临 以大数据 云计算 人工智能等为核

心的新一代信息技术不断加速科技与金融

融合 在沪上工行的网点里 越来越智能

化的银行服务正带给市民更为方便快捷的

金融服务新体验

智能设备网点全覆盖

近年来 工商银行上海分行根据客户

对金融服务智能化 便利化的服务需求

率先推进网点智能化 不断完善服务体

系 加大对普惠金融的支持 显著提升了客

户体验 截至 年底 工行上海分行已向

近 家网点投放智能设备超过 台

据工行上海分行介绍 客户可以使用

智能设备自助办理客户 理财 转账等

多项金融及生活服务 平均时间比在

柜面办业务节省约 智能设备能够为

客户提供包括金融安全 衣食住行 理财

富民 便民转账等金融及生活服务 涵盖

网点柜面九成以上的个人常用非现金业

务 客户办理一张银行卡 只需点触屏

幕 全程通过影像识别 证件读取 电子

签名 人工核验 三四分钟内即可出卡

非常方便 工行智能设备还运用了诸多安

全技术 比如智能人脸识别技术 可以实

时抓取客户面部动态表情 自动与数据库

中的身份证照片比对 防止冒用他人身份

开户 智能防窥屏技术可以有效防止客户

隐私和交易信息被他人窥视窃取

智能客服线上零距离

依托前沿的人工智能技术 工商银行

推出了智能客服 工小智 客户只要通

过工行网站 融 联 融 行等工行 找

到 工小智 工小智 即可解答各类

业务咨询 提供自助查询类功能 支持理

财协议 信用卡申请等业务快速办理

工小智 上线以来 工商银行充分

发挥人工智能和机器学习技术的优势 不

断提升 工小智 的智能服务本领 一是

实现了对个人金融 电子银行 投资理

财 信用卡等业务知识的全覆盖 智能问

答知识总量超 万条 二是每天通过 系

统 人工 的手段对数十万条客户交互日

志开展分析 通过电话外呼 尾随调研等

方式征集客户意见 及时优化交互设计

并通过制作生动的图文知识 帮助客户更

好的解决问题 三是探索增值服务 结合

不同用户使用场景推介产品 提供账户查

询 充值缴费等一站式服务支持 开展粉

丝互动和专属优惠活动

智能卫士账户防欺诈

工行最新推出的 工银智能卫士 集

成了账户安全检测 账户安全锁 交易限

额个性化定制 快捷支付安全管理 纯磁

条卡消费交易核实 大额交易核实 短信

止付 自助渠道余额查询提醒等八项客户

端产品 客户可以自助使用 个性化定制

各种安全服务功能 同时 客户端产品将

与工行的 监控云 平台一起 构筑形成

完整的 云 端 智能防控体系 为账户

交易和资金安全保驾护航

面对银行客户最关心的账户和资金安

全问题 工行加快推进新技术在资金安全

与风险防控领域的全面应用 全力为客户

提供安全高效的金融服务 目前 工行已

建成以信用卡欺诈风险监控 线上交易风

险监控 个人账户欺诈风险监控 电信诈

骗账户识别预警等系统为核心的 覆盖线

上线下 贯穿业务全程 兼具外防内控的

监控云 平台 对风险交易的事前预警

事中熔断

工行上海分行有关负责人表示 下一

步该行还将继续以互联网时代的用户需求

为导向 不断推动智能技术的创新应用

加强智能服务能力建设 进一步提升客户

服务体验


