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老年人是社会的宝贵财富，老龄事业需要社会企业的深度参与和协力推动，《“十
四五”国家老龄事业发展和养老服务体系规划》提出要以加快完善社会保障、养老
服务、健康支撑体系为重点，把积极老龄观、健康老龄化理念融入经济社会发展全
过程。

一直以来，招商银行青岛分行把握国家及省市政府的各项政策机遇，积极贯彻落实
中国人民银行青岛市中心支行、青岛银保监局相关工作要求，聚焦老年客群多层次
、多样化的金融需求，通过网点服务升级、支付终端改造、金融知识普及等方式，
缩小老年人“数字鸿沟”，让老年人更好共享金融业信息化发展成果。

完善网点服务

让金融服务更温暖

招商银行在全行营业网点推行装修规范3.0Plus，在填单台上标配老花镜、放大镜等
便民服务设施，解决老年客户使用需求;在网点室外设无障碍通道并公示求助电话，
行动不便的老年客户可随时拨打求助电话;网点营业厅配置爱心业务办理窗口，为老
龄客户提供快速业务办理通道;制定发布了《大堂员工服务规范》，对于做好老年客
户大堂引导、陪同服务提出了明确要求。如厅堂内大堂员工观察到老年客户进入营
业厅时，服务需更加耐心主动，并可以走出引导台，更近距离谈话。老年人到网点
柜台办理业务时，应积极做好陪同和辅助办理，应有专人引导客户在优先服务窗口
办理，在此过程中，可搀扶协助客户行走等。不得强迫老年人使用银行卡和自助服
务，如老人是持卡存取现，且金额在1万元以下，在客户状态允许且同意的情况下
，可指引客户到自助设备上办理。

对客服热线进行适老化改造。当客户进线95555后，系统通过主叫号码、卡号、身
份证等信息主动识别是否为老年人，针对老年人提供差异化服务。在自动语音按键
菜单中，针对识别的老年客户提供快捷人工入口，且无需输入个人信息即可获取人
工服务;在智能化的语音交互服务中简化使用流程，避免老年客户不会用、不敢用，
针对人工服务需求可直接响应并接入;在电话人工服务方面，挑选更适配老年人的服
务专员，建立“颐享专线”提供一站式服务，让服务更有耐心和温度。

改造手机银行

让金融服务更简便

为进一步解决老年人在银行保险服务领域运用智能技术方面遇到的困难，2020年6
月，招商银行手机银行App推出“大字模式”，完成手机银行适老化改造，老年客
户可以在App的设置中心自主选择开启。在开启“大字模式”后，招商银行App将
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对核心功能的字号、图标等进行放大，既包括“首页、社区、理财、生活以及我的
”这五大频道，也包括注册、登录、账户总览、收支明细、转账汇款、生活缴费、
搜索等核心功能。招商银行App“大字模式”具有大字体、大图标、高对比度文字
等功能特点，界面简单、操作方便，提高了老年人操作、使用手机银行的便利性。

针对语音辅助方面，招商银行App持续优化无障碍模式下语音播报功能，保障全局
可触范围的正常点击，提供功能按钮的精准点击和准确播报，帮助视觉障碍人士更
加便捷地使用招商银行查账、转账、生活缴费、支付功能。

升级移动终端

让金融服务更智能

为有效践行“以客户为中心”的服务理念，关注老年人群体实际需求，响应国家适
老化服务要求，招行利用领先的金融科技，通过对接招商银行大数据智能风控系统
，简化老年人用户在注册、绑卡环节的操作流程，降低App注册门槛。在App支付
环节支持老年人使用指纹、面容等便利核验方式完成交易办理，在招商银行App“
长辈版”模式中，将转账、生活缴费、支付等高频使用的功能进行了字号放大适配
处理，方便老年人操作，提升了老年人在手机银行APP的支付结算体验。

通过移动设备优势，招商银行可在行内外各类场所为老年客户提供全面的银行金融
服务。对于行动不便、无法出门的老年人，招商银行可通过离行设备上门办理非现
金类业务，从而更好的满足老年人群体的金融需求。2021年全行上线的五合一移动
展业PAD设备，可上门处理借记卡、信用卡、对公及个贷等业务，利用移动服务终
端更加智能化、人性化地满足老年人的金融需求。

精选产品组合

建设适老化金融产品体系

招商银行联合招银理财、招商基金、信诺保险公司共同创设了丰润特色产品，涵盖
理财、保险、基金等各类金融产品，通过TREE资产配置，打造适合老年人的丰润客
户专属资产配置方案。根据客户低、中、高三类风险收益偏好，分别出具活钱管理
、稳健投资、进取投资、保障管理四笔钱的建议比例，同时在此基础上进行一系列
适老化改造，包含临退休客户资产规划的必要性、年长客户专属资产配置标准方案
、丰润系列理财产品介绍、丰润人生权益集锦等，配以资产配置建议书和专属封套
，使老年客户更有尊享感。

丰富宣教内容
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多渠道普及金融知识

招商银行持续深化招商银行App“大字模式”的宣传，于2022年启用了“给父亲母
亲的招商银行App使用指南”，在线下开户的老年人业务办理完毕时主动递送，帮
助年长者在招商银行开户后也能自主熟练地使用招商银行App轻松、安全地管理账
户。针对老年客户不经常使用手机，对于手机银行App的应用也不熟悉等困难，对
于愿意接受并乐于学习的老人，招商银行充分借助网点宣传阵地，由网点大堂员工
利用放大的字体、喜闻乐见的插画等形式，生动的向老年人展示招行App等手机Ap
p的使用。

结合老年客户经常遇到的非法集资、电信诈骗等问题制作相关的宣传内容，如电话
伪装公安检察机关、谎称孩子急需资金等多种场景，揭露背后的骗局，提高老年人
的警惕性，防范金融风险，增强老年人对智能技术的了解和信任，同时在线下营业
网点集中式和常态化教育宣传工作中，除加强厅堂网点的针对性宣传外，积极将“
请进来”与“走出去”相结合，加强与老年大学、街道社区等的沟通联系，在符合
疫情防控措施的前提下，积极开展线下活动，为老年人群普及防骗反诈等知识。

招商银行不断丰富教育宣传形式，以短平快的场景视频唤起老年人关注与共鸣，以
图文的形式简明扼要地传递宣传内容，提升宣传效果，让老年人充分了解招商银行
特有的“丰润人生”俱乐部的权益及活动，帮助老年人体验新科技，融入智慧社会
。招商银行联合老年大学，在APP上线“丰润学堂”系列课程，包括书法、绘画、
摄影、花艺等内容，同时在丰润人生专区上线“我的丰润人生”短视频，用生动真
实的招商银行老年人故事，展现退休生活的丰富多彩。

加强员工培训

提升适老化服务水平

为全面提升服务老年客户的意识和水平，招商银行银行青岛分行进一步加强员工适
老化服务学习培训，倡导敬老爱老观念，宣导特殊客户服务流程，在客户经理季度
服务合规培训中加入老龄客户服务培训;不定期发布防骗、应急处理等与老年客户服
务息息相关的行内交流刊物，引导一线员工互相学习交流，改进服务态度，提升服
务水平。

聚焦老年客户日常生活涉及的高频服务事项，招商银行青岛分行加强针对老年客户
服务突发事件应急处理、无障碍设施使用、智能机具及手机银行APP操作、预防电
信网络诈骗等相关内容的培训，切实解决老年人在办理业务、使用银行智能服务等
环节中遇到的困难，提高网点服务水平和应急处理能力。
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用有温度的金融产品和服务积极弘扬爱老敬老风尚，加强金融适老化服务水平，加
大老年金融消费者权益保护，招商银行青岛分行用实际行动践行企业社会责任，持
续为营造健康和谐的金融环境作出新的贡献。
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