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前段时间，上了年纪的黄婆婆因
记不起社保卡密码，急需要到银行办
理密码重置。然而由于身体原因下
不了楼。不重置密码便取不出社保
卡里的钱，这可急坏了老人，无奈之
下，黄婆婆的老伴丛爷爷来到宁波市
分行营业部求助。了解情况后，该行
迅速启动“特事特办”机制，为老人提
供上门服务。

在老人家中，工作人员向黄婆婆
详细讲解社保卡业务代办协议书的
内容，完成一系列合规手续后，该行
又开通绿色通道，为丛爷爷安排了爱
心专窗，全程陪同丛爷爷顺利重置了
黄婆婆的社保卡的密码，取出了两位
老人急需的现金。

关爱特殊客户群体，坚持提供人
性化、有温度的金融服务，是工行在
面对特殊情况时的服务能力和社会
责任的检验。网点负责人告诉我们：

“工行多走一步，多做一步，老人就少
一份顾虑，多一份安心。”

为应对各种突发情况，工行宁
波市分行适老网点的工作人员定期
开展服务和应急演练，包括老年客
户突发状况处置演练、防诈反诈业
务的应急技能训练等。分行相关部
门负责人告诉我们，部分养老金融
特色网点还与周边街道社区、医
疗机构建立联系机制，可快速
应对各类老年服务突发事
件。此外，网点也加强了
应对老年客户突发状况
处置应急演练，也许这
样的演练可能永远也用
不上，但这些演练不仅
提升了员工的服务能
力，也让老年客户在享
受服务的过程中更加
安心。

今年以来，工行宁波市分行积极开展养老金
融特色网点建设，依托“工银爱相伴”敬老服务
品牌，通过对网点硬件环境适老化改造,进一步
提升老年客户业务办理的便利性、舒适性、安全
性，营造“老年友好型”网点适老服务氛围，切实
增强老年客户的幸福感、获得感和安全感。

“顾大爷，您这是要把刚存的定
期存款取出来汇给谁呀？现在网上
诈骗多，可得慎重啊。”近日，一位顾
大爷拿着存单走进工行网点，要提前
取出刚存的定期存款，并汇款给他
人。银行员工出于职业敏感，询问了
汇款用途及对方身份。顾大爷的回
答含糊其词，这一细节，引起了该行
员工的警觉。

看了顾大爷与一位自称“健康顾
问”的聊天记录，该行服务人员意识
到老人可能陷入保健品诈骗陷阱。
对方以健康承诺和限时优惠诱骗老
人购买高价保健品，顾大爷已汇出一
千多元，此次对方又以“疗程升级，效
果更佳”为由，要求老人再汇三万多
元。

工作人员一边安抚老人的情绪，
一边耐心地向他解释此类诈骗的常
见手法，但老人半信半疑，仍要汇
款。关键时刻，该行员工果断选择报
警。警方介入并联系了顾大爷的子
女，最终在众人的解释和沟通劝阻
下，顾大爷恍然大悟，意识到自己遭
遇了诈骗。

近年来，电信诈骗、非法集资等
常常将目光投向容易受骗的老年客
户，立足老年人切身利益，工行宁波
市分行辖内网点的厅堂员工们都已
形成行动自觉，对老年人耐心地尽到
提醒的义务，共同守护他们一辈子的
血汗钱。

为进一步强化老年客户的风险
防范意识，工行网点联合周边社区党
群服务中心、养老机构、社区，围绕

“爱老、便老、惠老“服务宗旨，开展老
年客群关爱行动、防范电信诈骗、消
费者权益保护、存款保险等主题宣传
活动，强化老年客群风险防范意识，
向长者传递温暖与关怀。

截至9月底，工行宁波市分行已
经建成了53家养老金融特色网点，
未来，工行宁波市分行将不断延伸网
点服务触角，做实做细养老金融网点
建设，为老年客户提供更加贴心的金
融服务。
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工行宁波市分行工作人员向老年客户普及金融知识。

走进位于西门口的工行宁波市
分行营业部，正门入口处配设的无障
碍升降机、厅堂内橙色标识的爱心窗
口格外引人注目。作为工行宁波市
分行着力打造的养老金融特色网点
之一，这里处处透着关爱和温馨细
节：厅堂内所有家具进行圆角处理、
尖锐物品配备防撞角，网点负责人告
诉我们，这是为了降低老年客户在厅
堂内的安全隐患；大厅的地面进行了
防滑处理，对地毯进行了固定，这是
为了避免因地毯凸起或滑动导致老
年客户摔倒。

家住西门口的李伯伯经常来这
里办业务，他感慨地说：“一进门就有
银行的工作人员接待询问，很亲切，
他们的服务也非常周到，比如我们眼
睛老花看不清单子上的字，网点贴心
配备多种度数的老花镜可以用，在爱
心座椅等叫号时，能在可移动的小桌
子上填写单据，工作人员还全程陪着
告诉我怎么填，在这里办业务就跟在
自己家一样自在。”依托工行驿站，分
行营业部丰富了适老便民服务，大字
版计算器、放大镜、拐杖固定卡口、医
药箱、雨衣雨伞、便民箱、血压计……
这里都有。

让李伯伯感动的是，工行在细微
之处的关怀。考虑到老年人听力不
佳，网点提供震动叫号牌用于辅助叫
号服务，并在老年客户等候区设置定
向扬声器，方便老年人接收叫号信
息。此外，网点还配设了存折版
自助存取款机，缩短社保集中
领取日老年客户取钱时间。
还定期举办“智能手机使用
沙龙”，帮助老年人熟悉工
行手机“幸福生活版”。增
设的无障碍卫生间、轮椅
等候席位，更是方便了行
动不便的老年客户。李伯
伯说：“虽然都是小事，但
能感受到他们真心关心我
们老年人。”

工行宁波市分行
打造养老金融示范网点

最美“夕阳红”
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