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从“探路者”到“先行者”，上海银行
作为养老金融的先行者之一，始终坚定
致力成为市民群众身边的养老金融服
务专家。

上海银行自    年成为上海地区
首批养老金代发银行，多年来构建了完
整的养老金融产品体系和服务体系，探
索对三支柱养老全链条的服务创新，服
务了上海近   万老年市民对美好生
活的新向往和新需求。成为国内为老
服务领域唯一并获“全国敬老文明号”
“全国敬老模范单位”两项全国殊荣的
金融机构。

上海银行如何谱写“养老金融”大
文章？近日，上海市银行同业公会组织
近  家主流媒体，深入上海银行网点和
社区一探究竟。

精细节 ·因地制宜
提供家门口金融服务便利

去年，上海银行10家网点新获评市同业公

会敬老网点、2家获评敬老特色网点；上海银行养

老金融服务更在同业公会主办的“优秀工作成果

选树推广活动”中获评“优秀案例”，展现了上海

银行业养老金融服务水平和社会责任形象。

成立已20余年的卢湾支行营业部，员工

平均年龄只有30+。一群80、90的青年员工

用为老服务中的许多小“秘密”，成功俘获了

50、60老年客户的青睐和赞许。比如，柜台边

增加了专门的拐杖放置架，老年客户办好业务

不用再弯腰拾拐杖了；走道加宽了，坐轮椅过

来办业务方便多了；天气凉的时候，老年客户

体感温差大，爱心靠垫就能立刻变身温暖小毯

子；网点的业务提示、公示信息、反诈材料都是

大字版，老年人不用放大镜也看得清楚；而在

一进门的醒目位置还公示着敬老专员信息，可

提供的服务、爱心窗口、电话等信息，能让老年

客户到网点第一时间找对人、办对业务……几

位常来卢湾支行营业部的客户也纷纷竖起大

拇指。

位于虹口区公平路上的上海银行瑞虹新

城支行，虽已进入迁址倒计时，但为了持续服

务好网点近半数养老客户和周边老年居民，

日常服务仍在加码升温。除了在门口显著位

置布置服务引导地贴、更新大字版标识，张贴

对80岁以上老人开设绿色服务通道的标识，

在软装布置上增加许多适老防撞、防摔细节、

养老元素等，最吸引眼球的是记录着一张张

笑脸的“美好生活角”。

“我们网点每月1号的早课堂活动，已经

成为周边很多老人学习的一种选择，他们可

以按需选择感兴趣的课程，办业务的同时顺

便学习学习知识、动动手，老人们彼此也有一

个交流沟通的场所。”上海银行瑞虹新城支行

网点负责人吉盈盈介绍到。

美好生活角的一张课程表上公示着近期

的课程和主题活动安排，守好钱袋子、线上打

车、手作团扇、艾草按摩等内容丰富多彩。美

好生活角的一隅，还摆放了饮用水、微波炉、

手机充电器等设施，原来除了服务老年客户，

网点也贴心地考虑到周边的环卫工人、快递

员、协管员等户外工作者的需求，为他们提供

一个临时休息的驿站，细微处见真章，传递服

务大关怀。

找解法 ·科技赋能
云网点让老年群体足不出户

“云网点”是上海银行近年来推出的远程

视频银行服务，已累计服务约50万人次。相

比于传统线下柜面的奔波，“云网点”让老年

群体“足不出户”就能与银行专员“面对面”，

能满足老年客户如定期存款、账户余额查询、

密码重置等常办业务需求。“看得见”的服务

也显著缓解老年客户线上交易的紧张和焦

虑，同时，“云网点”采用反电诈模型、黑名单

检测、视频防篡改等技术，有效保障老年客户

资金的安全。

与此同时，上海银行面向因高龄、重病、行

动不便等原因无法到网点现场办理业务、能真

实清晰表达办理意愿的特殊客户，规范上门服

务标准，建立机动部队优化资源协同，利用数字

化管理工具提高管理效率，提升客户体验，用

“上银”的一小步实现服务养老民生“一大步”。

延服务 ·银政合力
“专业+专注”助老乐享美好生活

4月26日下午，位于淮海中路街道慧享

福福荟颐养院的这间上海银行“美好生活工

作室”内热闹非凡。“阿姨、叔叔们，如果收到

短信，让你点击领取优惠券，你们会不会领？”

问题一出，让围坐在一起的社区老年居民们

热烈讨论起来……淮海中路派出所张警官走

进工作室，深入老年人身边，以案件说法，生

动地为老年居民讲解电信诈骗套路和识骗、

防骗小知识。随后，身穿蓝马甲上门服务的

上海银行志愿者手把手指导老年居民如何玩

转大字版适老手机银行，便利日常支付，跨越

“数字鸿沟”，为社区老人送去服务暖意和品

质生活。服务有温度，才有认可度。

当日，上海银行卢湾支行成为淮海中路

街道首家授予“上海市老年人认知障碍友好”

的单位，通过将银行的资源和慧享福的专业

服务相结合，将形成强大的协同效应，共同提

升社区服务的质量和效率。

上海银行将立足网点服务半径，主动对接

周边街道、社区，像这样的美好生活工作室目

前在申城已设立百家，通过资源共享、活动共

推，撬动更多优质服务场景，陪伴银发生活。

拓场景 ·融合升级
金融服务和便捷就医双重体验

银行网点能配药是种什么体验？

走进位于公平路上的上海银行，迎面就

能感受到浓浓的“为老”特质。大大的指引地

贴、大大的服务标识、大大的叫号声音，还有

智能柜员机也能根据你的年龄识别自动切换

大字版。在网点公众宣教区里有一间“互联

网云诊室”，一位阿姨正在熟练地操作：刷脸-

复诊-选科室-选时间-挂号并手机付款-在线

配药-在线医师审核-在线支付药费并选择快

递或自提药品，一气呵成。

随着互联网医院的逐步推广普及，老年

群体由于对这种新生模式了解上的不足、不

会用、不敢用的心理和实际，往往望而却步，

日常挂号、配药奔波医院的频率很高。对此，

上海银行结合其在网点服务上的贴民优势，

与市第一人民医院合作，引入“互联网医院”

实体服务载体，配套网点员工辅助指导，让老

年人在银行网点即可享受智慧医疗，方便老

年人就医，共享智能便利。

网点负责人吉盈盈介绍：“老有所医是社

会共同的关注，多年来上海银行也一直在积

极实践和努力，一方面助力医疗主体有更大的

触角可以打造和推广互联网医院解决患者需

求痛点的就医服务亮点；另一方面以自身投入

和行动为建设区域为老服务生态圈和友好老

龄社会贡献力量。医疗服务离不开金融媒介，

互联网医院服务流程中涉及挂号、缴费等诸

多支付场景，帮助老年人学会安全支付、享受

支付便利也是上海银行义不容辞的责任。”

新作为 ·三个延伸
创新工作思路、提升服务能级

上海银行将继续以高度的责任感和使命

感，积极拥抱养老金融，奋力在新形势下展现

新作为。“下一步，上海银行将聚焦延伸服务

对象、延伸服务内容、延伸服务半径‘三个延

伸’，不断创新工作思路、提升服务能级。”上

海银行副行长胡德斌表示。

与社会各界共同努力，主动融入服务大

局，开展互惠合作。统筹考虑社会代际传递

和个体全生命周期需求，将养老金融服务对

象由老年客群拓展至中青年备老人群，创新

服务产品和流程，加快完善上海银行多支柱

养老体系。积极整合对公客户及信贷资源，强

化与各类养老机构的深度合作，联动发挥上海

银行在普惠金融、科创金融等领域的优势，强

化公私联动，探索更多路径服务银发经济。

以满足多层次、多样化养老需求为目标，

加快服务创新，以网点服务为基础、手机银行

为重点、云网点为延伸、上门服务、电话银行

沪语服务等为特色，推动线上线下全渠道服

务适老化改造。

以美好生活工作室为抓手，打造养老金

融服务生态圈。进一步强调聚焦场景，围绕

衣食住行、娱游学购等高频场景，做好金融产

品和服务的嵌入融合；进一步强调资源整合，

推动金融、社保、医疗等各方对接融合发展，

为老年人提供功能完备、高效便捷的综合服

务；进一步强调科技应用，推进新一代信息技

术与养老产品、服务相融合，积极探索数字

化、智能化的养老金融服务模式。为实现“老

有所养、老有所依、老有所乐、老有所安”的目

标贡献更多“上银力量”、“上银智慧”。

线上云网点足不出户，线下银行网点能配药

上海银行为养老金融发展贡献“上银智慧”


