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积极践行便民惠民、支付适老的金融服务，让“有温度”的服务陪伴客户全程体验
，一直是兴业银行的服务宗旨。兴业银行绵阳分行始终坚持制度与温度并行，通过
持续提升服务质效，不断提高客户服务满意度。

6月17日一大早，一位七旬老人焦急地来到该行营业部，急切告诉工作人员，其老
伴一个月前申请了已到期借记卡换卡，但因发生意外摔伤了腿，现在急需使用银行
卡及资金，无法亲自来银行办理，咨询该怎么办。

得知客户的特殊情况及业务需求后，该行工作人员急客户之所急，立即启动应急机
制，根据《特殊客户银行支付服务工作指引》，对意外事故等特殊原因无法亲自到
银行网点的客户，由该行指派两名以上工作人员上门核实客户身份、真实情况后，
为客户办理业务。该行两名工作人员立即上门，将换好的银行卡交至客户手中，并
现场见证客户亲笔签字确认，通过照相、录音录像的方式，获得客户表达其真实业
务意愿的证明。工作人员在风险合规的前提下，为客户提供了贴心周到的上门服务
，解决了客户的燃眉之急，得到两位老人的连声道谢和高度赞扬。

满足老年客户的金融服务需求是金融机构的责任担当，面对多元化的服务需求，兴
业银行绵阳分行优化账户服务，将便民惠民的金融服务落到实处，同时在人民银行
绵阳中心支行的指导下，聚焦老人群体和残障客户特殊需求，有效提升老年人支付
服务便利化程度，从小处着眼，从细节着手，以适老为目的，因地制宜创新支付服
务适老化举措，统筹推进线上线下适老化改造，不断推出“有温度”的支付服务举
措，用微笑促进服务，以真诚赢得信赖，用心把“兴业温度”传递给每一位客户。
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