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服务是现代银行业竞争的核心。面对银行智能化以及我国正式进入老龄化的社会趋
势，优化老年人群体金融服务已刻不容缓。在深圳银保监局的指导帮助下，光大银
行深圳分行以“我为群众办实事”实践活动为抓手，多措并举，切实解决老年人运
用智能技术困难，坚持传统服务方式与智能化服务创新并行，为老年人提供周全、
贴心、直接的便利化服务，努力做到学史力行、学史践行。

为了优化老年人金融服务，光大银行深圳分行强化体制机制建设，今年3月设立了
阳光服务（消费者权益保护）办公室，作为全行“阳光服务”的牵头部门。成立了
由深圳分行行长任组长，包括前中后台数十个部门组成的“消费者权益保护与推进
阳光服务工作领导小组”，下设适老服务专项工作组，把基层党建、党史教育活动
与社区金融服务、金融知识宣传有机融合，开展适老化服务探索。 

此外，深圳分行从软硬两方面打出了适老服务“组合拳”。根据老年客户群体服务
需求，完善网点基础服务设施，提升网点整体形象；合理配置服务人员，为老年人
办理业务提供引导；开设老年人“绿色通道”提供咨询、协助服务，多种渠道对外
公示老年人业务办理保障措施；针对年龄大、行动不便等特定老年人群体，在风险
可控前提下，采取上门服务、远程视频等安全、便利的方式办理相关业务；保留老
年人熟悉的传统服务方式，充分保障在运用智能技术方面遇到困难的老年人的基本
需求。

紧贴老年人需求特点，该行加强技术创新，提供智能化适老产品和服务，让金融服
务变得更简单、更便利、更普惠。如2019年光大手机银行推出“简爱版”，在保障
客户账户安全的同时，更加符合老年客户的使用习惯；2020年，光大手机银行7.0
版本上线“颐享阳光·健康养老生态圈”服务，可根据老年客户画像精准推荐合适的
代理保险和基金产品；聚焦疫情以来老年人到银行办理业务时由于不会使用智能机
无法出具健康码的难点，主动应变，在一些老年客户较多的网点配备了“人脸识别
测体温健康码”读取一体机，老年客户无需上网、无需使用智能手机，只需出示身
份证即可在2秒内完成“健康码”核验，极大方便了老年客户的业务办理。

以光大银行深圳分行高新技术园支行为例，该支行便民服务区设置有人脸识别测温
仪、大堂经理呼叫按钮、老年人专用通道、便民服务设施及爱心窗口等便民设施。
一位老年客户表示，光大银行的很多细节都是紧贴老年人需求，让自己办理业务时
感到非常方便安心。据了解，深圳分行也已选取了高新技术园支行进行“光大超市
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”试点。“光大超市”是集团着力打造的综合服务场所，将有智慧大屏、财富大屏
、民生大屏、光大会客厅、智能机器人等场景，致力打造光大银行多元化、人性化
、重融合、体验佳的消保服务新形象，这将为做好适老化服务探索提供创新支撑。

深圳分行还全面落实银保监局“金融明白人”品牌推广活动，开展金融消费者普及
教育，其中一个重要板块就是“聚焦老年客户，宣导适老服务”。在总行发布“阳
光服务”“阳光消保”品牌后，深圳分行及时落地实践，做好消费者权益保护，阳
光品牌也成为做好适老服务的重要抓手。

深圳分行党委书记、行长韩学智表示，深圳分行将全力配合并坚决落实好国家和监
管部门的工作要求，努力打造成为一家“有价值的、有温度的、有创新的受人尊敬
的银行”，进一步提升广大金融消费者的获得感、幸福感。他介绍，深圳分行正大
力推进“靓起来”工程，一方面改善硬件和环境，提升客户体验度，让网点的形象
亮起来；另一方面，开展服务考核和服务督办，抓好员工仪容仪表检查，提振员工
精气神，让员工的形象靓起来，进一步打造好阳光服务品牌，为社会公众提供更有
温度的服务。

深圳分行的适老服务探索获得了深圳银保监局的关注。7月15日下午，在对光大银
行深圳分行的适老服务进行调研时，深圳银保监局党委委员、二级巡视员潘文波对
该行的适老服务探索成效给予了肯定，同时希望光大银行深圳分行能与时俱进，不
断将适老服务做优做细，进一步提升老年金融消费者的获得感、幸福感。（通讯员
楼蓉 沈婷）
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