
中国银保监会办公厅关于银行保险机构切实解决

老年人运用智能技术困难的通知
银保监办发〔2021〕40 号

各大型银行、股份制银行、外资银行，各保险集团（控

股）公司、保险公司:

为贯彻落实《国务院办公厅印发关于切实解决老年人运

用智能技术困难实施方案的通知》（国办发〔2020〕45 号），

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，让老年人更好共享金融业信息化发展成果，现

将有关事项通知如下：

一、保留和改进传统金融服务方式

（一）优化网点布局。各银行保险机构要积极融入老年

友好型社会建设，发展服务老年人的特色网点。要加强金融

服务下沉，进一步完善基础金融服务，根据老年客户群体数

量和金融服务需求，合理科学进行网点布局。

（二）保留和改进人工服务。各银行保险机构要合理配

置服务人员，为老年人办理业务提供引导。有条件的营业网

点要开设绿色通道或专属服务窗口。完善自助设备和客服热

线，精准识别客户年龄和需求，通过设置老年专属客服坐席，

提供一键转接、呼叫人工或老年人专属菜单等方式，及时为

遇到困难的老年人提供帮助。



（三）完善柜面服务。各银行保险机构要进一步丰富服

务项目，优化业务流程，简化办事手续，切实提高无障碍服

务水平。根据实际情况，在营业网点内适当增加爱心座椅、

老花镜等设施配置，方便老年人办理业务。有条件的银行保

险机构可根据老年人数量和业务需要，在城乡结合部或偏远

农村地区，部署可移动智能柜台、设置流动服务点或派出服

务流动车等方式为老年人办理日常业务。

（四）尊重老年人使用习惯。商业银行要保留仍在使用

中的纸质存折、存单等老年人熟悉的服务方式，不得强迫老

年人使用银行卡，不得强制老年人通过自助式智能设备办理

业务，不得违规代替老年人操作，不得对老年人使用柜面人

工服务设置分流率等考核指标。

（五）完善应急保障措施。针对社保卡激活、社保资金

发放、养老金领取等老年人阶段性集中办理业务，各银行保

险机构要采取有效措施，灵活安排人力，减少等待时间，方

便老年人办理。

二、提升网络消费便利化水平

（六）优化使用流程。各银行保险机构要根据老年人的

使用习惯，在用户注册、银行卡绑定和支付流程等环节，在

保证严格认证身份并明确老年人办理意愿的基础上改进验

证方式，提升老年人使用体验。



（七）打造适老手机银行 APP。各商业银行要开发手机

银行 APP 的大字、语音、民族语言等服务，突出查询、转账

及缴费等老年人常用功能，实现关键信息易读、主要功能易

找、操作步骤易懂。探索开发“一键求助”功能，对老年人

在操作过程中遇到问题的，快速介入提供引导帮助，及时解

决问题。

（八）丰富适老产品和服务。各商业银行要进一步创新

网络消费相关金融产品和服务方式，研发符合老年人需求和

风险承受能力的网络消费金融产品及服务。

三、推进互联网应用适老化改造

（九）实施金融互联网网站、移动互联网应用适老化改

造。各银行保险机构要完善互联网网站、移动互联网应用，

进一步优化界面交互、内容朗读、操作提示、语音辅助等功

能，便于老年人获取信息和服务。可根据老年人使用习惯，

开发应用“关怀模式”“长辈模式”，页面内容要清晰、简

洁，重点突出。

（十）推广使用便携式智能服务终端。各银行保险机构

可采用便携式智能服务终端设备，针对老年人实际需求，进

一步扩展上门服务项目，促进传统上门服务和智能技术融合，

为老年人提供贴身金融服务。

四、加强教育宣传和培训



（十一）提升教育精度。各银行保险机构要聚焦老年人

日常生活涉及的高频服务事项，制作简易使用手册和视频教

程，在老年人办理服务事项时，及时为老年人提供指引，帮

助老年人提高运用智能技术的能力和水平。

（十二）丰富教育形式。各银行保险机构可积极与老年

大学（学校）、养老服务机构、社区教育机构合作开发培训

课程，通过进社区、进农村、进家庭、进养老机构开展体验

学习、尝试应用、经验交流、互助帮扶等，帮助老年人了解

新事物、体验新科技，融入智慧社会。

（十三）加大宣传力度。各银行保险机构要积极参与

“3·15”国际消费者权益保护日、“7·8”全国保险公众

宣传日和金融知识进万家等宣传活动，大力普及银行保险智

能技术应用知识，推动防范非法集资、电信网络诈骗等宣传

普及，增强老年人对智能技术的了解和信任。

（十四）加强从业人员培训。各银行保险机构要倡导尊

老爱老敬老理念，关心老年人需求，改进服务态度。要完善

从业人员培训内容，加强解决老年人运用智能技术常见困难、

预防提示电信网络诈骗等内容培训，提高窗口服务水平和应

急处理能力。

五、保障信息安全

（十五）网络安全政策。各银行保险机构应落实主体责

任，建立完善网络安全相关政策和保障机制。规范智能化产



品和服务中的个人信息收集、使用等政策，综合运用多种安

全防护手段和风险控制措施，切实增强老年人使用智能技术

的安全保障。

（十六）网络安全治理。各银行保险机构应通过安全测

试、现场检查、漏洞通报和问题处置，持续加强技术监测和

监督检查，切实保障老年人信息安全。

各银行保险机构要高度重视解决老年人运用智能技术

困难工作。一是迅速排查实际情况，明确涉及老年人运用智

能技术的高频服务场景和具体困难。二是抓紧制定解决措施，

明确目标成效、时间进度和责任分工，力求措施精准、可操

作，行之有效、可评估。三是精心组织实施，密切跟踪分析

有关措施进展及成效，加强指导督促，确保做实做细。四是

加强宣传交流，营造安全放心的智能技术应用场景，让老年

人能用、会用、敢用、想用。银保监会直接监管的银行保险

机构要定期总结相关工作开展情况、工作成效亮点、存在的

困难和问题等情况，于 2021 年、2022 年每半年结束后 15 日

内将有关情况报送银保监会消保局。

中国银保监会办公厅

2021 年 3 月 26 日


