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竟让老年人转账办高额信用卡

【案例三】不久前，62 岁的余阿姨匆匆忙忙来到
平安银行瑞安支行，声称自己的银行卡被冻结，需要
转钱却没有转成功。银行工作人员经过核实，告知
余阿姨的银行卡已超过半年未使用，属于业内正常
的“暂停非柜面业务”范畴，随即帮助重新开通并根
据阿姨要求指导其进行转账操作。当银行工作人员
询问余阿姨转账目的时，余阿姨回答说：“我是接到
电话说办理高额度的信用卡需要存款，让我转1.4万
过去。我说自己不会操作，对方就让我提供手机号
码、验证码和密码帮我操作。”这时，银行工作人员警

觉地判断余阿姨遇到了一场骗局，立即劝阻余阿姨
先不要急着操作，并耐心地向她介绍发生的新型网
络电信诈骗案件。经过银行工作人员的耐心劝导，
余阿姨终于警觉醒悟过来，及时避免了损失。

平安银行工作人员提醒，网络诈骗方式层出不
穷，诈骗分子通过第三方网络渠道推荐老年群体办
理高额信用卡，并针对老年人不擅长使用手机银行
等特点声称予以帮助，从而拿到手机号码、验证码和
密码后实行非法转账。天上不会掉馅饼，信用卡提
升额度只能向所在银行申请，有严格的条件和审批
的手续，不可能通过非常规途径办理。

今年以来，平安银行温州分行与 26.38万名平安
颐年客户温暖同行，防诈反诈，力求打造“颐年反诈，

安享平安”的有温度金融。该行以“平安守护者行动”
为主题，联合温州市反诈中心、绣山派出所等开展“智
伴银龄、反诈同行”“双安警银联盟、反诈一路同行”主
题反诈直播，帮助老年客户摸熟常见诈骗套路，2场直
播宣传受众超5万人次。同时，利用搭建的37个颐年
学院社群，每周五推送“反诈”资讯早知道和相关金融
课程，为增强老年人的防诈能力提供新社交体验。

根据温州银保监分局动员各银行保险机构通过
各自所在地人文环境分析，加以逻辑思考判断，区分
划定老年人活动范围和活动场所，精准聚焦适老服务
对应人群，增强宣传的效果，平安银行温州分行每月
主动深入周边社区、老人公寓、老年大学、广场公园
等，累计开展100余场宣讲活动。活动中，该行还借助

“舞动人生，颐享生活”“嗨，朋友颐起来欢唱”等主题
活动对老年人形成沉浸式防骗反诈宣传。

当养老钱被“钉钉好友”盯上

【案例一】近日，63岁的刘阿姨十分焦急地来到工
行温州瓯海支行营业室，向网点大堂经理寻求帮助。
大堂经理询问缘由后得知，刘阿姨的网购快递因疫情
原因滞留，一位自称是“快递公司工作人员”与其联
系，要双倍赔付其所购物品金额。为了尽快拿到赔
付，刘阿姨在对方的引导下，添加了他的钉钉好友，并
将自己的银行账户发给了对方，还提供了验证码。随
后，刘阿姨收到短信提示，其账户余额发生变动，而同
时“快递公司工作人员”电话刘阿姨，称其卡内余额已
被冻结，要求刘阿姨马上按照他们所提示的步骤操
作。了解事情经过后，大堂经理一边安抚刘阿姨，一

边立刻对刘阿姨的账户展开调查，发现其卡内人民币
账户只剩下些许零钱，但美元账户余额增多，判定钱还

未被转移，而是被购入美元账户。细心的工行大堂经
理还发现，刘阿姨的手机钉钉软件直播功能正处于开
启状态，她所有验证码短信提示弹窗通过直播被对方
获得。大堂经理及时指导刘阿姨删除了这位“钉钉好
友”，关闭了直播，协助刘阿姨将资金转回，并上报给民
警。事后，刘阿姨对工行大堂经理连声道谢：“如果这
笔钱没了，我真的不知道该怎么办，太感谢你们了！”

这位工行温州分行大堂经理说，刘阿姨的案例
比较典型。随着互联网技术的快速发展，近年来金
融服务呈现快捷化、智能化，但同时不法分子的欺诈
技术也逐步升级，呈现团伙化、智能化、批量化趋
势。不断翻新的诈骗“套路”让人防不胜防，尤其老
年群体因为对各种日益复杂的新型诈骗方式缺乏了
解，更容易上当受骗。

为增强中老年客户反诈意识，根据温州银保监分
局和温州市打击整治养老诈骗专项办的统一部署，工
商银行温州分行充分采取“线上+线下”相结合的宣传
方式，利用网点阵地营销资源，滚动发布播放防范养
老诈骗的公益广告、动漫视频，放置反诈宣传册，张贴

“国家反诈中心”APP下载二维码，定期向老人们开展
讲解犯罪分子的诈骗手段；积极开展“六进”面对面宣
传活动，组织网点工作人员走进中老年经常聚集的各
公园广场、社区、集市、农贸市场等人群集聚地，以悬
挂横幅、摆放展板、发放宣传册的方式向广大老年人
进行宣传。该行还积极推进电信网络诈骗源头治理、
系统治理、综合治理，加强涉及养老领域的各类账户
监测、识别、排查和管理，多措并举努力构筑一道反诈

“防护墙”，帮助群众守好“钱袋子”。

温州工行工作人员到老年公寓宣讲防骗反温州工行工作人员到老年公寓宣讲防骗反
诈知识诈知识，，精准聚焦适老服务对应人群精准聚焦适老服务对应人群。。

当投资“高收益”瞄上养老钱

【案例二】日前，家住瓯海区的陈阿婆来到浙商
银行温州瓯海支行办理取款业务，大堂经理接待后
询问取款金额及用途，陈阿婆说：“我要取 5000 元跟
朋友一起投资基金！”大堂经理一听便立即提高了警
惕，详细了解后得知，陈阿婆经她一位好友介绍加入
了一个20多人的微信群。群中大肆宣传如何投资基
金，且群里的一个“专家老师”主动联系陈阿婆，告诉
她可以帮忙投资，只需要5000元，每日便可得250元
收益。所以，陈阿婆来银行取现金拟投资。大堂经
理判断陈阿婆是遭遇了电信网络诈骗，一边稳住陈
阿婆，一边将情况上报营业主管。营业主管联系附
近派出所，请民警前来协助劝阻，同时来到厅堂向陈

阿婆讲解基金投资金融知识的普及和常见理财投资
类诈骗手段。但面对高息回报，陈阿婆仍犹豫不
决。此时，民警也赶到了，与浙商银行工作人员结合
实际案例，为陈阿婆耐心讲解骗局。银警协作，共同
劝说，陈阿婆恍然大悟，终于意识到自己真的遭遇诈
骗了。

浙商银行温州瓯海支行大堂经理告诉记者，像陈
阿婆这样，很多老人退休后都有一定的积蓄和退休金，
即便如此，他们依旧想多赚点钱给自己存点养老金，也
能减轻孩子负担。这时候骗子就用高息做诱饵，编出
各种针对中老年群体的投资理财骗局，比如收藏古董、
养老项目返利投资等，那些想赚钱的老人很容易上钩。

温州银保监分局要求辖内银行保险机构加强
对涉养老金融诈骗案件情况摸排，加强与公安机关
等部门联防联治，及时预警、及时提示、及时拦截，

切实做到防范养老诈骗风险，保障中老年客户账户
资金安全，为中老年客户财产筑牢安全防线。

为更好地做好老年人金融服务，浙商银行温州分

行在保障老年人账户和信息安全方面不断增强并细
化工作措施，除了优化完善营业网点老年人金融服务
外，还不断完善“简约版”手机银行的“转账监护人”服
务，在可信任收款人和转账双通道认证机制基础上，
增加老年人的转账限额和风险提示，切实增强对老年
人资金的安全保障。同时，该行加强了老年人的金融
信息保护，强化技术检测和监督检查，保障老年人信
息安全。进一步完善了该行的交易反欺诈风控模型，
通过老年人的日常操作模式识别异常操作行为，及时
进行风险提示和操作限制。值得点赞的是，该行电话
服务热线可自动识别老年人客户并第一时间提供人
工服务，老年人客户拨打该行 95527电话客服后先进
入 IVR，系统判断为65周岁及以上客户预留手机来电
则调整语音播报顺序，优先播报0人工服务，可直接选
择进入敬老人工座席专线。

浙商银行工作人员进社区向群众宣传防骗浙商银行工作人员进社区向群众宣传防骗
反诈知识反诈知识，，守护老年人的守护老年人的““钱袋子钱袋子””。。

温州银行业集中开展打击整治养老诈骗专项行动

银行一线员工以“案”拆解养老诈骗套路
一场部门协同、全民参与、声势浩大的打击整治养老诈骗专项行动正在持续开展。关爱老人，提高老年人的防骗反诈意识和防骗反诈能力，是防范养老诈骗不可或缺的重要一环。
今年以来，针对老年人的诈骗案件频发、多发，浙江银保监局全面推动银行业保险业开展打击整治养老诈骗专项行动。7月初，浙江银保监局印发《浙江银行业保险业适老金融服务指引》，要求银行保

险机构积极参与防范养老诈骗工作，加强一线员工反诈技能培训，积极配合相关职能部门开展打击整治养老诈骗工作。同时不断完善金融服务适老举措，帮助老年人跨越“数字鸿沟”，让老年人享受到更
加安全、更有温度的金融服务。

根据浙江银保监局和温州市打击整治养老诈骗专项办的部署，温州银保监分局组织辖内银行保险机构持续开展打击整治养老诈骗专项行动，积极开展宣传教育工作，营造安全稳定的金融环境，守护
好老年人的“钱袋子”。三起发生温州三家银行机构的真实案例，结合老人受害者的经历，由帮助老年客户避免受骗损失“养老钱”的银行一线工作人员来捋一捋“养老诈骗”的套路，希望通过身边案例警示
老年群体，增强防骗反诈能力。 通讯员 徐梦茜 黄张苗 胡沙沙 吴丹 本报记者 赵琦
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聚焦体制机制、产品技改、网点服务、宣教消保

杭州银行业提升适老化金融服务水平
近日，杭州银保监办助力出台了《适老金融服

务指引》 规范，聚焦体制机制、产品与技术改造、
网点建设与服务、教育宣传及消费者权益保护等四
大方面，推进金融服务适老化改造升级，推动杭州
数字金融发展成果惠及更多老龄群体。

老有所安
聚焦网点标准化建设

完善网点适老硬件设施配置，优化金融服务环
境。杭州银行机构为老年客户设立爱心专区专座，
特色化配备老花镜、便民药箱、轮椅等扶老助老设
备，逐步推进对有条件网点开展无障碍设施改造，
最大程度为老年客户营造温馨而舒适的金融服务硬
件环境。

优化网点柜面服务流程，打造温馨服务窗口。在
网点设置上，当地银行业优先为老年人开辟服务的绿
色通道，并结合养老金发放等特殊时期实行“潮汐”窗
口模式。

开展网点自助设备机具适老标准化改造，提升老
年人运用自助设备便利性。兴业银行杭州分行已实
现辖内所有网点ATM机自助渠道上线大字版服务，
涵盖大字版查询、自助存取款等功能。同时，推动机
构网点服务人员协助老年人开展各类厅堂智能机具
体验项目，缓解老年人对于智能机具的“恐慌”情
绪，逐步熟悉掌握自助设备使用技巧。

培育建设示范网点，强化老龄群体金融服务引领
效应。交通银行浙江省分行在杭州打造了3家适老化
标杆网点，在软硬件服务各方面充分考虑老年人需
求，有效促进杭州银行业老年金融服务良性发展。

老有所益
聚焦智能技术改造推广

推动手机银行APP客户端的适老化改造。结合
老年群体特性和所需高频服务，杭州的金融机构精
简页面服务内容，提供社保、医疗健康、生活缴费
等便民功能模块，并通过放大页面字体图标、提供
语音交互等方式，满足老年群体界面简单、操作方
便灵活的需求。杭州银保监办鼓励银行机构探索适
老化应用功能创新。南京银行杭州分行在其手机
APP客户端设置亲情账号关联服务，允许开通获取
关联人大额资金动态流向功能，在老年人发生大额
或者异常资金交易时及时获取信息，必要时可进行
阻断和拦截，保证账户资金安全。

引导PAD等便携式移动终端运用改进提升。结
合5G通信等技术革新，银行机构对因行动不便等原
因无法前往网点办理业务的老年人，提供上门延伸

柜台服务。杭州银行将老年人通过电话等形式提交
的服务需求录入预约服务平台后，及时派遣相关专
业团队上门服务，今年以来累计赴养老院、医院、
偏远农村、客户家中等提供上门服务288次，有效解
决老年客户燃眉之急。

打造客户服务专属“银发热线”。中国银行杭州

分行在银行电话客户热线系统中新增老年服务功
能，达到相应年龄的客户由系统直接播报老年人菜
单，并提供一键转人工服务、老年专属客服座席服
务，全方位提升适老交互体验。

老有所适
聚焦多样化需求供给

强化传统金融服务优化保障。在合理设置营业
网点的基础上，杭州银保监办督促引导银行机构充
分尊重老年客户意愿和使用习惯，保留存折存单等
传统业务形式，避免出现强制老年人使用智能技术
工具办理业务情况。同时，推动机构对传统金融服
务形式进行灵活创新，更好满足老年群体需求。杭
州联合银行根据老年客户习惯使用存折喜好，对部
分已开立的银行卡账户配置了对账簿，便于老年客
户及时查看卡内明细、余额情况。

创新推出适老金融产品。浙江泰隆银行杭州分
行推出人寿年金与老年医保系列产品，为老年群体
获取专业养老社区服务和补充医疗保障提供支持。
浙江民泰商业银行杭州分行针对老年群体上线特别
版益民理财“融合”理财计划，丰富老年人财富管
理方式。

老有所学
聚焦金融知识宣传教育

聚焦重点领域开展宣传教育。杭州银保监办指
导银行机构围绕老年群体金融知识短板痛点，聚焦养
老、电信网络诈骗和智能技术运用等领域，充分利用

“线上+线下”两种宣传渠道，不断提高老年群体的风
险防范意识与能力，增强对金融科技的认知度。

强化工作协同开展特色活动。杭州银行机构充
分结合老年客户生活特点，积极与社区教育机构、
养老服务机构合作开发相关培训课程。光大银行杭
州分行联合杭州市公安局反诈中心、浙江老年开放
大学举办浙江金融知识“云课堂”直播活动，累计
收看人数超过30万人次。

紧抓重要节点开展知识宣讲。结合 3·15消费者
教育宣传周、金融知识宣传月等重大专题活动节
点，杭州银行机构深入老年人聚集的社区、乡村、
养老中心等地开展专场教育宣传活动，进一步加大
宣传普及力度。富阳农商银行与富阳区公安分局联
合开展“迎亚运·保平安·助共富”警银联合大走
访活动，成立 13支走访战队，深入老年群体聚集的
村委、市场和礼堂等地开展金融知识宣讲36场次。

通讯员 杨子君 本报记者 赵琦

农行丽水分行营业部走进敬老院开展敬老文明服务。

浙江农商银行系统工作人员在厅堂耐心指导老
年客户使用智能手机。


