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中国银保监会坚持以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，坚持以人民为中
心的发展思想，加强金融消费者权益保护，并注重提升金融服务适老化水平。出台
改进金融适老化服务政策，妥善处理消费者投诉，加大对老年人金融知识教育宣传
力度，推动银行保险机构从老年消费者需求出发优化传统服务和智能化服务，不断
提高金融服务人民群众的广度与深度。

注重老年消费者权益保护，出台金融适老服务政策，提出16项举措并“禁止行为清
单”。银保监会坚持问题导向，今年3月出台《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》，聚焦涉及老年人的服务场景和高频事项，提出16项具
体任务，推广三方面做法，包括保留和改进传统服务方式、提升智能产品适老化水
平、加强教育培训与宣传。同时，设置“禁止行为清单”，例如不得强迫老年人使
用银行卡，不得强制老年人通过自助智能设备办理业务等。此外，制定了银保监会
系统7大类25项重点任务。各银保监局积极开展辖内老年人金融服务需求调研，运
用投诉督查、约谈等手段督促机构及时处理涉老消费投诉问题，制定辖内网点适老
化服务标准或工作指引等，推动金融适老化服务政策落实落细。

畅通银保监会12378热线渠道，及时倾听人民群众的呼声和诉求，妥善化解矛盾纠
纷，切实解决群众“急难愁盼”。银保监会一直发挥12378热线在畅通投诉维权渠
道、帮助群众解决消费纠纷、解答咨询、普及金融知识等方面的积极作用，并对群
众反映的难点痛点问题，督促机构整改，落实消费者权益保护主体责任。2021年1
月1日至10月31日，接听消费者咨询、投诉来电200万通。前三季度银保监会处理
消费者投诉38万件，其中会机关接收并处理银行业保险业消费投诉3.7万件。同时
，银保监会依托行业调解有效帮助群众化解矛盾。一直以来，银保监会指导各调解
组织健全制度，指导调解员以中立的角色，向消费者释法明理，达到定纷止争的效
果，在行业调解组织的案件中，有八九十岁的老人，拿出300万养老金因各种原因
购买了非保本理财最终收益为负，有因疫情陷入资金周转困境的中小企业等。今年
6月底我会上线银行业保险业纠纷在线调解系统，让“语音多跑腿、群众少跑路”
。

在教育宣传活动中突出“适老”专题，关注老年消费者金融知识薄弱环节，满足老
年消费者金融诉求。为满足人民群众尤其是老年群体对金融知识的迫切需求，银保
监会突出“适老”专题，发布了《关于防范短信钓鱼诈骗的风险提示》《关于警惕
“投资养老”“以房养老”金融诈骗的风险提示》等老年人常受侵害的金融诈骗风
险提示。组织银行业保险业开展“3?15”教育宣传周活动，与人民银行、证监会和
国家网信办联合开展9月“金融知识普及月 金融知识进万家 争做理性投资者 争做
金融好网民”活动。尤其注重加强老年消费者权益保护和金融知识普及，消除盲点
，解决难点，疏通痛点，减少困惑点。银行保险机构累计面向老年人开展线上线下
各类活动35.8万次，参与集中教育宣传活动网点覆盖率约95%以上。各银保监局推
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动建立老年金融教育宣传基地、编写老年人金融知识读本、发布金融服务适老宣传
片等，将金融知识普及与为群众办实事结合起来。一些银行保险机构走入社区、县
镇乡村、老年大学等老年人口聚集地区普及金融常识，并以分享金融诈骗真实案件
、成功堵截诈骗转账事例的方式提醒老年人警惕诈骗侵害，以金融力量化解社会痛
点，强化老年消费者风险防范意识。

银行业保险业聚焦适老服务热点，为老年人提供贴心便利的金融服务。银保监会坚
持以人民为中心的发展思想，立足老年群体金融需求，指导银行保险机构主动适应
我国老龄化趋势，不断丰富金融服务适老举措，帮助老年人跨越“数字鸿沟”。一
方面，充分发挥传统服务方式兜底保障作用。银行保险机构普遍保留了老年人习惯
的人工、现金、存折等传统服务方式。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的业务，灵活安排人力，减少等待时间，方便老年人办理
。有的机构建设了养老服务示范网点；有的加强对营业网点无障碍设施改造力度，
并增加人工现金服务窗口、可受理存折的自助服务设备；有的机构在城乡结合部或
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，有效填
补老年消费者金融服务空白。另一方面，大力发展适应老年人的金融科技。银行保
险机构普遍采取推出界面更简化、功能更突出、文字更清晰的“老年版”手机应用
软件，自动将老年人来电接入人工坐席，简化自助服务终端操作步骤，使用便携式
智能终端为出行不便的老年人上门服务等措施，为老年人提供更有温度的金融服务
。

下一步，银保监会将坚持以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，立足银行
业保险业实际，持续加强金融消费者权益保护，不断提升金融适老化水平，督促银
行保险机构改进服务，不断增强人民群众金融服务获得感。
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