
老年人客户体验“爱心窗口”快捷办理业务

持续开展老年人消费者权益保护工作

多措并举升级老年金融服务

平安银行北京分行深耕有温度的金融

打造线上、线下适老化服务平台
帮助老年客群融入智慧生活

平安银行以打造智能化零售银行为目标，在数字

化转型的过程中不忘初心，持续聚焦包括老年群体在

内的客户，着力提供更好的金融产品和服务体验。在

产品研发过程中，保留和改进传统金融服务方式、提

升网络消费便利化水平、优化互联网应用适老化改

造。为使老年客户享受到新兴科技带来的便利，平安

银行深刻洞察当代老年人使用手机银行App的痛

点，积极推动线上服务平台的适老化改革，如开发大

字版口袋银行App、增设颐年专区等，让长期处于互

联网失联地段的老年人，也能逐步融入数字化时代。

为提升老年客户进店服务体验，网点远程柜面自

助机具（FaceBank）可同步显示适于老年客户群体查

看的大字版界面，常用入口交易搜索及常用交易流程

也进行简化设置；部分智能新门店增设智能客服机器

人，可按需指引客户办理业务。通过网点内智能机具

的优化升级，平安银行为老年朋友带来了更加智能

化、人性化的金融新生活。

“特色服务”体验升级

为老年客户群体提供专属服务

除传统金融服务外，平安银行北京分行因地制

宜，着力打造老年服务专区、延伸服务、沙龙活动等老

年人专属的特色服务。

服务专区享便利

绿色通道等候您

开阳桥支行、三环新城支行、天通苑支行等网点

周边环聚大量社区，老年客户居多。平安银行北京分

行针对性打造“老年服务专区”，安装进门扶手、配备

老花镜、放大镜、急救药箱、签字笔、曲别针等老年便

民服务设施。同时，北京分行旗下56家网点均设置了

绿色通道，遇老年客户进店优先为其叫号，并引导至

绿色通道服务窗口办理业务，极大缩短了客户等候时

间。网点常备一页通、小卡片等工具，提示客户产品到

期信息、常见手机银行操作指引等内容，方便客户留

存查阅。

行动不便莫担心
延伸服务更省心

服务走出厅堂，温暖注入心房。从网点出发，平

安银行北京分行还通过一系列“更懂你”的举措进

行服务延伸，为无法亲临网点的老年朋友提供暖心

“上门服务”。

借助移动办理设备“移动式FB”，行员们可上

门帮助外出不便的老年朋友办理开户、密码重置、

修改身份证信息等业务；当业务涉及账户资金安

全、隐私等高风险因素，需委托他人到网点办理时，

平安银行还可提供“上门与客户当面核实代理意

愿”的贴心服务。截至目前，平安银行北京分行已累

计为百余位老人提供过上门服务，多次获得了老年

客户的肯定与好评。

多彩沙龙有诚意

特色服务更暖心

平安银行北京分行践行社会责任，关爱关怀老

年客户群体。每逢节假日，营业网点通过举办养生

讲座、夕阳红摄影、书法沙龙等，丰富老年客户日常

生活的同时为其送去节日祝福。在线下服务的每一

个环节，网点也都贴心地“多想一步、多做一步”，将

超凡服务落到实处。今年以来，平安银行北京分行

不断进行适老化服务升级，通过暖心茶、云朵靠垫

等暖心周到的特色服务，为老年朋友打造家一般的

温暖与惬意。

加强老年群体金融知识普及教育
为金色晚年保驾护航

针对老年人的常见诈骗手段及防范对策，平安银

行北京分行不断通过各种形式加强宣教，有效提高老

年人防骗意识和自我保护能力。

北京分行消费者权益保护宣教企业号设立了

《以案说险》主题板块，通过典型投诉案例揭示诈骗

陷阱；以平安北分原创动画形象安小宝奶奶为主角

发布《护航晚年，平安相伴———安小宝奶奶的避坑

指南》系列动画；以行内员工原创微视频为素材制

作《我在这里看你的故事》系列短片等多种形式讲

解诈骗套路、分享消费者权益保护小知识、助力构

建良好金融消费环境。此外，辖内网点在周边社区、

村镇等地区开展多种多样的线下“金融知识沙龙”，

各网点配备老年专属金融知识读本，供进店老年客

户取阅。

关怀关爱老年人是每个企业的社会责任。平安

银行北京分行将秉承“五心”理念，持续推进金融服

务的“适老化”改革，为打造更有温度的颐年新生活

不懈努力。

随着我国社会老龄化步伐加快，

提升改善老年人的生活品质日趋重

要。近年来金融行业不断推陈出新，为

提升老年人金融服务水平积极探索，

平安银行北京分行始终将“超凡服务

更懂您”的理念渗透到日常服务的点

点滴滴之中，聚焦老年人的高频服务

场景，将传统服务方式与智能化服务

创新相结合，积极优化针对老年人的

特色服务，为老年客户创造有温度的

金融服务环境。

老年客户体验智能设备
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