《金融服务适老化工作指南》

地方标准编制说明

一、目的意义
一是更好服务群众的需要。党的二十大报告指出，要坚持以人民为中心的发展思想，维护人民根本利益，增强民生福祉，让现代化建设成果更多更公平地惠及全体人民。习近平总书记曾强调，完善“一老一小”服务是保障和改善民生的重要内容，积极应对人口老龄化已上升至国家战略。智慧金融时代下更好地满足老年群体金融需求已成为当前金融业面临的重要课题，也是践行“以人为本”理念的具体举措。

二是顺应社会发展的需要。近年来，随着我国逐渐步入老龄化社会，银行业适老金融服务和产品的改造，既是帮助老年人适应科技进步、共享社会发展成果的重要举措，也是银行业金融机构适应人口年龄结构变化、实现高质量发展的必然要求。

三是顺应政策导向的需要。近年来，人民银行和银保监会等机构相继出台关于金融服务适老化相关政策文件。2020年12月，人民银行办公厅发布《关于提升老年人支付服务便利化程度的意见》，从完善业务保障措施、提升老年人移动支付便利化程度等方面提出多项举措，帮助老年人跨越支付领域“数字鸿沟”。

二、任务来源

依据《南通市市场监督管理局关于下达2023年度南通市地方标准项目计划的通知》（通市监函〔2023〕60号）文件，《金融服务适老化工作指南》（立项号NT2023-14）成功立项。
三、编制过程

（一）协作单位

本工作指南由主管单位中国人民银行南通市分行负责指导，由南通市银行卡业协会及其会员单位共同参与起草。

（二）主要工作过程

2021年，制定出台南通市团体标准《南通市金融服务适老化工作规范》（T/NTBCA 002-2021）。

2022年，修订完善并印发出台南通市团体标准《南通市金融服务适老化工作规范》（T/NTBCA 002-2022）。

（三）主要起草人员及分工

沈莲：规划指导，统筹标准的起草、推广和宣贯工作；

陶鑫洋：主要负责权益保障有关内容的起草、推广和宣贯工作；

成丽丽：主要负责规范性引用文件、术语及定义部分的撰写；

卢小玲：主要负责农村地区有关内容的起草、推广和宣贯工作；

李娴菊：主要负责业务办理流程有关内容的起草、推广和宣贯工作；

潘佳佳：主要负责网点改造有关内容的起草、推广和宣贯工作。

四、标准编制原则和地方标准主要内容的确定依据

根据前期的调研，本工作指南的起草主要基于以下两点：

一是具备扎实的标准研制基础。2021年，在人民银行南通市分行的指导下，南通市银行卡业协会发布《南通市金融服务适老化工作规范》（T/NTBCA 002-2021）；2022年，根据银行账户工作的实际发展及监管要求的变化进一步修订完善，发布《南通市金融服务适老化工作规范》（T/NTBCA 002-2022），在全市范围内形成协调统一、有据可依的老年金融服务标准。

二是具备成功的推广应用经验。在人民银行南通市分行的指导下，南通市银行卡业协会已连续两年开展南通市银行业适老化服务示范网点创建评选，共收到近百份申报材料，评选出二十个示范网点，引导商业银行履行老年人智能便利化的社会责任，切实提升老年人日常金融服务的可得性和满意度。

五、重大意见分歧的处理依据和结果

在本工作指南制定过程中，没有重大意见分歧。
六、与相关法律法规及标准的关系

本工作指南在相关法律法规的要求下制定，严格按照《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》（GB/T 1.1-2020）的规定进行编写和表述。
参考和引用的标准：

GB/T 32312-2015 《银行业客户服务中心服务评价指标规范》

GB/T 32315-2015 《银行业客户服务中心基本要求》

GB/T 32320-2015 《银行营业网点服务基本要求》

JR/T 0157-2018 《农村普惠金融服务点支付服务点技术规范》

T/NTBCA 002-2022 《南通市金融服务适老化工作规范》

七、实施推广建议

本工作指南从银行营业网点改造、移动支付服务、业务办理流程、受理终端、合法权益保障、农村地区普惠金融服务点、宣传与营销等方面进行编写。建议由主管单位中国人民银行南通市分行具体组织本工作指南的贯彻实施，开展宣贯、培训和推广等工作，指导全市银行业金融机构参照本工作指南落实金融服务适老化工作。

八、其他应当说明的事项

无。

