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无障碍通道干净透亮，爱心座椅带有起身辅助

功能，反诈广播不停响起，放大镜和老花镜随时可

拿……地处徐州东区、周边老小区集中的工商银行

和平路支行，正用一个个细节，为老年客户打造一

座“不迷路、不为难、有安全感”的金融服务驿站。

近年来，随着老年群体日益成为金融服务的

重点对象，工商银行和平路支行立足区域特点，持

续推进适老化改造与服务升级，用“慢一点、稳一

点、贴心一点”的服务，传递出金融服务的温度。

2025年以来，支行累计为老年客户提供上门服务

58次，开展社区宣教十余次，成功拦截多笔疑似诈

骗转账，真正让老年客户办得安心、用得放心。
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走进工行徐州和平路支行厅堂，第一感受就是

“舒服、安全、方便”。

门口的无障碍通道平整宽阔，引导牌字号大、颜

色清晰，老人一眼就能看清方向。厅堂内光线明亮、

温度适宜，地面全部做了防滑处理，办公桌棱角包裹

防撞软包，随处可见安全标语。

网点在显著位置公示金融助老“六个一”承诺，

设置专门的尊老公益区域。爱心服务窗口配备语音

对讲、大字体点验钞机，解决了老人“听不清、看不

清”的常见难题。

等候区的爱心座椅不但宽敞，还带有起身辅助

功能；填单台上整齐摆放老花镜、放大镜、大字填写

范本，让视力较差的老人也能轻松操作。自助设

备全部支持大字模式，流程简化、步骤清晰，由

大堂经理全程陪同操作，让智能设备不再成为

老人的“拦路虎”。

轮椅、拐杖、急救箱、血压仪、饮水机、

雨伞等便民设施一应俱全，细节之处，尽

显温度。

“以前办业务总觉得距离远、操作难，现

在有放大镜、有爱心座椅，还有工作人员陪

着，一下子轻松多了。”正在办理养老金

领取的王大爷笑着说。

为了让服务能力更稳更专业，支

行还将适老服务纳入常态化培训，每

半年组织一次适老技能培训，内

容涵盖智能设备操作、反诈识别、

应急处理等；每半年开展一次

应急演练，重点模拟老人晕

倒、疑似诈骗等场景，提

升员工应急处置能力。

养老诈骗、虚假投资、冒充亲

友转账 ……针对 老年群

体高发的骗局，工行
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主动联合黄山派

出所，构建起

“ 厅 堂 宣 传 +

社区宣讲+重

点环节拦截”

的全方位反诈

防线。

营业厅里，反

诈广播循环播放，

“陌生电话要警惕，中奖

信息不贪心，多核实、少转

账”等话语，让老人在等候时耳濡目

染。大厅工作人员还会一对一向老年客

户发放超大字体、内容简洁的反诈折

页，用真实案例告诉老人哪些电话要

挂、哪些链接要点、哪些资金不能转。

公众教育区专门配备老年反诈

书籍，海报张贴在醒目位置，形成

“看得见、读得懂、记得住”的立体反

诈氛围。

为进一步守住风险

关口，支行严格执行

“四问一告知”制

度，对老年客户

的转账、汇款做

到四问、三核、

一告知。一旦发

现 异 常 转 账 行

为，工作人员会立

即提醒并发放警方

提示卡，同步启动警

银联动机制，第一时间

联系民警到场核实。

今年以来，支行组织“反诈宣讲

小分队”走进社区、乡镇开展宣传十

余次，用方言和老人拉家常，结合近

期高发案例提醒大家守护好养老金。

多次成功阻止养老诈骗、虚假投资等

风险转账，用实际行动守护老人“钱

袋子”。

“我腿脚不方便，不能

来网点，你们还能上门服

务，真是帮大忙了！”去

年，一位独居老人因行

动不便无法到店办理业

务，支行工作人员当即上

门，完成身份核实、业务

办理，全程陪伴老人安心完

成每一步。

2025年至今，支行已累计为

老年客户提供上门服务58次，涵盖业

务办理、身份核实、资料更新等多个

场景，真正做到“想老人所想、

急老人所急”。

在养老金集中发放等

高峰时段，支行灵活增开

窗口、调配人力，让老人

少排队、少等

待。同时，网

点坚决保留

存 折 、存

单、小额现金柜台等传统业务渠道，

不强迫老人使用智能设备，充分尊重

老年客户的使用习惯。

针对65周岁以上客户购买高风

险产品，支行严格履行特别审慎义

务，耐心讲解风险、反复确认需求，确

保老人买得明白、用得安心。

支行还组建多岗位志愿者服务

队伍，统一标识、明确职责，为老年客

户提供全程引导、协助操作、业务讲

解等贴心服务。全年开展适老金融课

堂2次、社区联动宣教10次、助老送温

暖2次，把金融服务送到老人身边。

工行徐州和平路支行的适老服

务，没有惊天动地的口号，却在一个

个细节中彰显着金融为民的初心。

从适老化改造到警银联动，从厅堂

服务到社区宣教，支行始终以老年

客户需求为导向，努力让每一位老

人都能在金融服务中感受到尊重、

温暖与安全感。

“金融适老，不是一句口号，而是

实实在在的行动。” 支行负责人表

示，未来将持续优化服务细节，丰富

适老服务形式，深化警银协作，让更

多老年客户在和平路支行享受到便

捷、安全、有温度的金融服务，让暖心

的金融服务成为温暖彭城的一道亮

丽风景。

细节满格
网点变身老年友好家园

警银联手 守牢老年人“钱袋子”

全程陪伴 让老人办事“零障碍”
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