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规范服务
打造特色敬老品牌

聚焦老年人办理日常金融业务涉及的高频
服务事项，建行青岛市分行将传统金融服务与智
能创新相结合，从网点环境改造入手，不断完善
和延伸服务，深化营业网点“劳动者港湾”服务内
涵，着力创建“劳动者港湾+乐老驿站”特色服务
品牌，处处体现对老年人的关爱，让老年人在信
息化发展中有更多获得感、幸福感、安全感。

在各营业网点普遍设置乐老爱心窗口，配备
乐老爱心座椅、老花镜、放大镜、拐杖等助老服务
设施；“劳动者港湾”提供轮椅、测压仪、急救箱、
爱心图书等暖心服务设施，为老年客群提供全方
位关怀；优化自助柜员机、智慧柜员机“关爱模
式”菜单，增加“小喇叭”语音播报、屏幕“放大镜”
等自助设备辅助小工具；手机银行增加大字版、
智能语音等线上服务适老功能；优化老年客群厅

堂服务流程，排队叫号机设置“老年队列”，按照
老年客户需求做好引导分流。以上全部配套便
捷服务操作指南，由各营业网点大堂工作人员向
老年消费者推介，提升老年客户自主操作能力，
方便老年人顺畅使用，帮助老年人跨越“数字鸿
沟”，更好地享受金融科技便利化服务成果，并实
现乐老服务全天候不断档。

在全辖推行“九点工作法”，做到“五心服
务”，要求大堂经理服务动作慢一点、语速缓一
点、微笑多一点；柜台做到声音大一点、提示多一
点、服务暖一点；客户经理推荐产品做到收益稳
一点、期限活一点、联系勤一点。接待客户有耐
心、服务客户有爱心、产品推荐很放心、上门服务
很暖心、公益活动很贴心，大力弘扬“尊老、敬老、
爱老、助老”的传统美德。

保留和改进传统金融服务，满足老年人业
务需求，优化业务流程，提供“专享人工”服务、
提供“一站式”服务、提供“多一项”服务、提供绿
色通道服务、提供移动式服务完善客服热线功

能，收集老年客户心声，精准识别老年客户年龄
和需求。下一步，分行还将持续丰富与提升乐
老服务品牌内涵，找准老年人对金融服务的痛
点、难点和堵点问题，打造“社银适老服务示范
点”“乐老服务标杆网点”，提升老年客户服务体
验，逐步实现金融产品、运营流程和系统功能的
迭代和完善。

延伸服务
融入老年友好型社会建设

建行青岛市分行积极融入老年友好型社会
建设，大力发展服务老年人的特色网点，在各营
业网点普遍指定乐老帮老服务专员，为老年客户
提供更有针对性的专属金融服务；依托网点厅
堂、“劳动者港湾”、社区和线上等渠道，组织老年
客户群体开展各类公益活动；制定并推行上门延
伸服务制度流程，为年迈、行动不便、视力障碍、
听力障碍等特殊群体提供个性化服务。

日前，建行青岛沙子口支行走进一位满头大
汗、步履蹒跚的老人，网点乐老服务专员小张看
到后立即上前询问老人家的业务需求。原来，这
位80多岁的老人家里还有一位90岁卧床的老伴
儿，需要激活社保卡，虽然头脑尚清晰，但行动不
便，儿女又远在国外，只好前来向银行寻求帮
助。了解情况后，小张立刻安排李女士坐下休
息，向上级汇报协调，为其提供上门服务，成功办
理了激活社保卡业务。两位耄耋老人对此连声
道谢，不久后，该支行还收到了老人家远在海外
的儿子写来的感谢信。

“世间烟火千万，唯愿人月两全。”中秋节
前夕，建行青岛伊春路支行里，迎来一场特殊的

“团圆”。王大爷是青岛二中的一位退休老教
师，他熟悉的身影经常出现在营业网点，在中秋
佳节前夕，支行特邀王大爷来到支行“劳动者港
湾”做客，并送上专属节日礼物。另一位客户李
阿姨的孩子远在异地，她经常来网点办理存取
款、转账等银行业务，更喜欢跟支行的年轻人拉

拉家常、说说话。“受疫情影响，今年孩子们也不
回来过节了，”李阿姨说：“有你们在，真是太温
暖了！”

加强防范
引导消费者远离非法金融活动

近年来，老年群体因信息闭塞，自我防范意
识薄弱，已成为金融经济犯罪受害的高危群体，
虚假理财、非法集资、养老骗局，令老年人防不
胜防。为帮助老年群体了解和维护自身金融权
益，引导消费者远离非法金融活动，主动防范金
融风险，建行青岛市分行主动承担“提升居民群
众金融知识素养”社会责任，积极开展老年群体
宣传教育活动，开展常态化、多元化的线上、线
下金融知识普及活动，提醒和帮助金融消费者
守住“钱袋子”。

利用好网点主阵地，结合老年客群的消费特
点，在智慧柜员机、厅堂等醒目位置摆放宣传海
报，利用公众宣传教育区、填单台、折页架等位置
摆放普及金融知识宣传手册、折页等，供客户阅
览，重点向老年群体普及金融知识。

为切实保障老年客户的资金安全，建行青
岛市分行在各营业网点推行老龄客户转账汇款

“四询问、四核实”工作，并与总行“账户反电诈
小卫士”监测系统联动，对转账汇款的老年消费
者强化柜面风险提示，防范电信诈骗，对异常交
易进行实时判断，切实保护老年客户账户及资
金安全。

为将宣传工作做到切实有效，建行青岛市分
行抓好金融行业“3·15”教育宣传周、“金融知识
普及月”等宣教活动，全面拓展宣传受众面，立足
厅堂，走进商圈、社区、学校等区域提供宣教服
务，将金融知识送到群众身边；创作小品《关爱空
巢老人 防范非法集资》讲述空巢老人遭遇虚假
理财诈骗的过程，引导老年人远离非法集资；参
与《关爱老年人 警惕乱投资》以案说险、“银发财
富论坛”等宣讲活动；在总行指导下拍摄“共话幸
福晚年”“关爱老年人 防范金融诈骗”等主题宣
传片，帮助老年群体了解金融消费风险和防诈骗
知识，强化老年群体的风险防范意识和识假防骗
能力。

敬老尊老是中华民族的传统美德，加强金融
适老服务是银行业履行社会责任、践行普惠金融
理念的必然要求。建行青岛市分行将坚持科技
与人文关怀并存，不断创新“适老”服务措施，探
索便民适老化服务新思路，护航老年人安享幸福
生活。

建行青岛市分行：

提升金融适老服务 护航“银发族”幸福晚年
随着数字化转型不断深入，金

融行业的创新转型迎来新的“拐

点”。金融机构网点智能化转型快

速推进，普遍提高了金融服务的效

率和便利程度，与此同时，由于不

会使用手机银行、看不懂智能设备

操作界面、对数字金融缺乏安全感

等，部分老年人面临着享受基本金

融服务的“数字鸿沟”。

建行青岛市分行秉承“以人民

为中心”的初心使命，持续强化服

务创新，着力提升适老服务便利化

水平，不断完善适老化设施配备，

推进互联网应用适老化改造，强化

特殊群体的金融权益保护，为消费

者带来更快捷、高效、温馨的金融

服务体验，帮助老年消费者更好地

共享金融业信息化发展成果。

■开展金融知识普及活动

聚焦体验感 优化适老服务

为提升老年客户业务办理的便利
性与舒适度，感受中国人寿的服务温
度。中国人寿青岛市分公司在辖内每
家柜面开辟“敬老窗口”“爱心专座”以
及轮椅等候区，并配备轮椅、不同度数
老花镜、血压仪、应急药箱等适用于老
年人的服务设施，对60岁以上老年人提
供免等待业务办理，并根据需要享受一
对一专属陪同。

处在“人口老龄化”与“信息数字
化”交织的特殊时期，老年客群需要智
能化与适老化相适应的金融服务，对
此，中国人寿为老年客群量身打造寿险
App“尊老版”，多个入口一键切换版面，
放大字体、新增语音播报功能、整合高
频服务，让老年人好找好用、易懂易
学。为提升老年用户的体验感，寿险
App“尊老版”增加“空中客服”，一键接
通、方言应答，足不出户即可完成业务
办理，更加方便快捷，用真诚和温暖助
力老年客户跨越“数字鸿沟”。

提升安全性 开展消保宣教

防为先，治为本。近年来，电信网
络诈骗、非法代理维权等侵害金融消费
者合法权益和危害金融稳定安全的行
为屡禁不止，中国人寿从筑牢金融安全

防线，提升老年群体的识诈防骗能力出
发，创新金融知识普及形式，让老年人

“一听就懂、一看便知、一学就会”。
今年以来，创新推出抽取幸运盲

盒、普及消保知识的方式，向临柜老年
客户进行知识普及，同时在柜面公示金
融风险提示，开设“消保守护”线上宣教
平台，面向老年客户群体进行重点风险
提示，包括养老领域金融诈骗、理性消
费安全提示，以此来强化老年客户消费
者权益保护意识，提升反诈防骗意识和
能力，实现消保知识对不同人群的精准
普及，凸显服务的多元化和智能化以及
敬老金融教育的温度和关怀。

除了柜面和线上的宣传矩阵，中国
人寿深入线下，送金融知识进乡村、进
社区、进老年大学，横向拓宽宣传覆盖

面，与旅行社联合开展“夕阳红老年旅
行团”消保知识普及等多种线下活动，
开展金融知识宣讲，并通过发放宣传折
页、现场讲解等形式向老年人进行广泛
宣传，用通俗易懂的语言讲述反洗钱、
防范金融诈骗、保险保障知识等金融小
知识。

未来，中国人寿将持续发力，以“效
率领先、科技驱动、价值跃升、体验一
流”为目标，进一步优化适老服务，搭建
惠民平台，借助线上线下多种渠道，建
设“保险+”数字化生态圈，用真诚和温
暖助力老年客户跨越“数字鸿沟”。中
国人寿青岛市分公司将继续坚持“以人
民为中心”的发展思想，一如既往履行
金融央企的责任担当，永葆守护岛城人
民美好生活初心。

中国人寿青岛市分公司：

促科技普惠 助适老先行
近年来，我国人口老龄化问题

日益凸显，为了应对我国人口老龄

化进一步加速的局势，年初国务院

发布了《“十四五”国家老龄事业发

展和养老服务体系规划》。现今，社

会保障和养老金融这两大领域成为

了应对老龄化问题的重要战场。商

业保险作为社会保障的补充，也应

承担起相应的社会责任。

作为国有大型金融保险公司，

中国人寿青岛市分公司通过智慧健

康养老体系，促科技普惠，助适老先

行，优化老年客群的业务办理流程、

完善适老化设施建设、全面提升老

年客户服务水平。 ■开展金融知识教育宣传

■网点设置便民服务箱■开展金融知识教育宣传


