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为切实保护老年客户合法权益，协会
倡议各银行业金融机构要针对性地开展老
年人防诈骗、非法集资等金融知识宣教工
作，不断加大政策法规、产品服务的宣传力
度，帮助老年人更好获取金融服务，提高风
险识别能力。同时，要公平对待老年金融
消费者投诉，耐心听取其金融消费诉求，一
站式、一次性解决老年客户投诉，避免多次
跑、多头跑。

2023年，民生银行宁波分行开展了“普
及金融知识 万场电影进基层”活动，将金融
科普送到家，帮助老年人守护住“钱袋子”。

宁波通商银行基于“通商会客厅”零售
网点品牌开展适宜老年客群的各类活动，
网点工作人员将如何防范金融诈骗、如何
安全使用银行卡、如何辨别假币等金融知
识融入其中，为老人们答疑解惑。

优化银发服务
发展养老金融
宁波市银行业协会
发出金融助老服务倡议书

宁波市老年人
口较多、人口老龄
化程度较高，全市
60 周岁及以上户
籍老年人口已逾百
万。但伴随银行智
能化转型不断提
速，“数字化”却无
形中成为他们获取
金融服务的一道屏
障。为帮助老年人
解决“不敢用、不会
用、不想用”智能技
术的困难，助推宁
波银行业持续优化
适老金融服务质
效，更好为银发群
体提供便捷高效、
温暖舒心的金融服
务，在国家金融监
督管理总局宁波监
管局指导下，宁波
市银行业协会向各
会员单位发出《宁
波银行业金融助老
服务倡议书》（以下
简称《倡议书》）。

根 据《倡 议
书》，宁波市银行业
协会倡议 42 家会
员单位在5个方面
重点展开适老服务
工作。具体是提升
服务意识，宣扬敬
老爱老理念；优化
网点设施，保障传
统适老服务；创新
金融产品，助推养
老金融发展；完善
服务流程，提升适
老服务质效；强化
知识普及，维护老
年合法权益。

宁波市银行业协会

银行业聚聚焦焦

宁波市银行业协会倡议
各会员单位，应大力弘扬
敬老爱老文化，传导敬老
金融服务理念，引导全
体工作人员提升老年客
户服务意识，提高为老年
客户服务的自觉性和主动
性。要建立健全老年客户服
务机制，做深做细做实服务老
年客户的各项工作，使老年客户
获得更周全、更细致的金融服务。

国有大行率先开展了升级“适
老化”服务，如建行宁波市分行打造
了全市首批适老服务认证网点2家,
开展了一系列服务老年客群的金融
教育活动，用浅显易懂的语言，喜闻乐
见的方式，丰富多彩的活动，润物细无
声地走进老年客群。本地银行方面，
鄞州银行于今年年初推出“鄞享岁月”
助老服务品牌，将每月第3个星期四定
为该行的助老日，以“共惠”“共养”“共
学”“共乐”为系列主题，为老年客户提
供更优质、更贴心的服务。

为充分考虑老年客户实际需求，为
其自主安全通行、获得金融服务等提供
便利，《倡议书》呼吁各会员单位推进网
点无障碍环境建设。通过丰富便民物品
配置，配备电子信息显示屏、手写板、语
音提示，适当放大字体或提供专属版本
业务指南等，为老年客户提供无障碍服
务。持续保障传统金融服务，保留现金
服务窗口，尊重老年客户对传统服务方
式的选择，对愿意尝试使用智能设备的
客户要做好业务指导和帮助。

针对协会的倡议，我市各银行业金融
机构根据当前客户的实际需求，陆续开展
了一系列优化网点设施的措施。

建行宁波市分行为老年人等特殊群
体提供专属通道、优先优待服务，打造网
点人性化服务设施设备，在网点增设移
动填单台、老花镜、交流板等适老设备，
方便老年客户到店业务办理。

稠州银行宁波分行为老年人设置了
爱心窗口、爱心专座等便民设施，设立了
老年人服务专线，帮助老年人及时解决
各种问题与困难。

探索养老金融业务及产品创新，不
断丰富养老产品体系，《倡议书》中提及
银行金融机构可以推进个人养老金业务
发展，开发养老储蓄存款、养老理财等养
老适老产品，整合保险、基金等金融机构
资源，满足消费者多样化、特色化养老需
求。大力支持养老产业发展，积极与医
院、养老园区、健康产业等合作，为老年
客户延伸提供全方位养老服务。

如中国银行手机银行银发专区构
建“财富管理、品质生活”等多项功能板
块，多方面给予老年客户金融和非金融
增值服务。银发专区财富管理板块，根
据银发客群的投资理念和风险偏好，遴
选数十款金融产品，定制多款银发专属
金融产品，帮助银发和养老客群实现投
资目标。

昆仑信托借鉴海外养老信托先进
经验，推出安养系列养老信托产品，与
保险金信托、遗嘱信托和特殊需要信托
创新融合，将商业养老保险、遗嘱等嵌
入，实现个人养老规划、子女照顾、家族
财富传承、公益慈善规划和资产税务筹
划等多重受托目的。通过设立养老信
托可以为维护老年人财产权益竖起防
火墙，防止各种“套路贷”等诈骗案件，
同时为受益人获得稳定持续的收益来
源，维系和谐的家庭亲情关系，缓冲因
委托人经济变故而给家庭生活带来的
影响。昆仑信托后续还将积极探索将
养老信托与以房养老（逆向抵押型房
贷）、保险及慈善信托等金融产品结合，
满足客户养老的各种需要。

持续畅通线上线下服务渠道，协会倡议
各银行机构要严格执行《宁波银行保险机构
适老化智能识别年龄设置服务指引》相关要
求，优化手机银行、电话银行、官网、自助设
备等平台，简化操作界面与流程，增加语音
导航、大字版更多适合老年客户的服务功
能，使老年客户更容易接受智能金融服务。
切实加强员工培训，提高服务老年客户的技
能和水平。对于无法亲临网点的老年客户，
银行网点要提供人性化上门服务。

在提升适老服务质效方面，各家银行
已开展多样化工作满足广大老年朋友的需
求。杭州银行宁波分行在叫号机上设置了

“适老业务”模块，提供老年客户优先叫号
服务，减少等候时间；推出手机银行“乐享
版”，采用大字体、大图标，精选四项高频业
务放在首页，提升老年人移动支付便利程
度，还为高龄老人提供个性化上门服务。

宁波通商银行定制上线手机银行APP
“特别关怀版”，推出老年客户“一键直达”客
服热线人工服务，专线通过客户绑定电话号
码识别客户身份信息，并持续扩容水电煤公
共事业费代缴、智能语音服务等系统功能，
提高老年服务便利化。

提升服务意识
宣扬敬老爱老理念

优化网点设施
保障传统适老服务

完善服务流程
提升适老服务质效

强化知识普及
维护老年人合法权益

创新金融产品
助推养老金融发展
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宁波通商银宁波通商银
行行““通商会客厅通商会客厅””
零售网点品牌开零售网点品牌开
展适宜老年客群展适宜老年客群
的各类活动的各类活动。。

恒丰银行宁恒丰银行宁
波分行在厅堂开波分行在厅堂开
展敬老活动展敬老活动。。

稠州银行宁波分行为稠州银行宁波分行为
老年人设置了爱心窗口老年人设置了爱心窗口、、爱爱
心专座等便民设施心专座等便民设施。。
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