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[bookmark: _Toc151369769][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由南通市银行卡业协会提出。
本文件由人民银行南通市分行归口。
本文件起草单位：人民银行南通市分行、南通市银行卡业协会。
本文件主要起草人：沈莲、陶鑫洋、成丽丽、袁蓓兰、卢小玲、李娴菊、潘佳佳。

[bookmark: BookMark4]

金融服务适老化工作指南
[bookmark: _Toc151369770][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc149205406][bookmark: _Toc149205022][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc149146327][bookmark: _Toc151126817][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc149204829][bookmark: _Toc149204974][bookmark: _Toc149206710][bookmark: _Toc151280193][bookmark: _Toc149205376][bookmark: _Toc17233333]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326]本文件对银行业金融机构在营业网点适老化改造、移动支付服务、业务办理流程、受理终端改造、老年人权益保障、农村地区普惠金融服务点建设和适老化改造，以及老年人金融产品宣传与营销方面提出指导性建议。
本文件适用于银行业金融机构提供适老化金融服务工作。
[bookmark: _Toc151369771][bookmark: _Toc151280194][bookmark: _Toc149204975][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc149205023][bookmark: _Toc151126818][bookmark: _Toc149205377][bookmark: _Toc149206711][bookmark: _Toc149205407][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc149146328][bookmark: _Toc149204830]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 32312  银行业客户服务中心服务评价指标规范
GB/T 32315  银行业客户服务中心基本要求
GB/T 32320  银行营业网点服务基本要求
JR/T 0157   农村普惠金融服务点支付服务点技术规范
T/NTBCA 002  南通市金融服务适老化工作规范
[bookmark: _Toc151369772][bookmark: _Toc149205378][bookmark: _Toc151280195][bookmark: _Toc149204831][bookmark: _Toc149206712][bookmark: _Toc149146329][bookmark: _Toc149205408][bookmark: _Toc151126819][bookmark: _Toc149205024][bookmark: _Toc149204976]术语和定义
[bookmark: _Toc26986532]下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc149205025][bookmark: _Toc149205409][bookmark: _Toc149204977][bookmark: _Toc149205379][bookmark: _Toc149204832][bookmark: _Toc149206713]
老年客户群体 elderly customer
已与银行机构建立业务关系的老年客户和可能与银行机构建立业务关系的潜在老年客户群体。
注：年龄在60周岁以上的老年客户同时具有以下一项及多项特点。
在视觉、听觉、行动等方面能力明显下降，反应迟缓。
无法使用数字化金融服务，或数字化金融服务使用能力较弱。 
其他有关文件的具体要求。
[bookmark: _Toc149205380][bookmark: _Toc149204978][bookmark: _Toc149206714][bookmark: _Toc149205026][bookmark: _Toc149205410][bookmark: _Toc149204833]
移动展业终端 mobile exhibition terminal
便捷式银行业务终端，可脱离银行营业网点办理发卡、理财、信息变更等金融业务。移动展业终端支持面对面办理业务，可弥补电话银行、手机银行、网上银行等在线渠道办理的不足，满足特殊客户对金融服务的即时需求。
[bookmark: _Toc149205027][bookmark: _Toc149206715][bookmark: _Toc149205411][bookmark: _Toc149204834][bookmark: _Toc149204979][bookmark: _Toc149205381]
智能化设备intelligent  devices
面向公众金融服务，可提供自助或远程人工办理的电子设备。智能化设备不仅能实现传统自助银行的存款和转账功能，部分设备可提供开户、办卡等日常金融服务。
[bookmark: _Toc149204835][bookmark: _Toc149205028][bookmark: _Toc149206716][bookmark: _Toc149204980][bookmark: _Toc149205382][bookmark: _Toc149205412]
移动支付mobile payment
允许用户使用移动终端（如手机、智能手表等）对所消费的商品或服务进行账务支付的一种服务方式，主要分为近场支付和在线支付两种。近场支付是指通过实体受理终端在交易现场以联机或脱机方式完成交易处理的支付方式；在线支付是指移动终端通过无线通信网络接入，直接与后台服务器进行交互完成交易处理的支付方式。数字人民币业务处理流程参照移动支付业务办理。
[bookmark: _Toc149205029][bookmark: _Toc149205413][bookmark: _Toc149204836][bookmark: _Toc149206717][bookmark: _Toc149204981][bookmark: _Toc149205383]
最小必要原则principle of least necessity
“最小必要”要求从事APP个人信息处理活动，应当具有明确合理的控制，不得从事超出用户同意范围或者与服务场景无关的个人信息处理活动。
[bookmark: _Toc149205384][bookmark: _Toc149204837][bookmark: _Toc149204982][bookmark: _Toc149205030][bookmark: _Toc149206718][bookmark: _Toc149205414]
受理终端acceptance terminal
参与移动支付交易的受理机具，包括智能收银机、扫码盒子、智能POS机、MIS等。
[bookmark: _Toc149205385][bookmark: _Toc149204983][bookmark: _Toc149204838][bookmark: _Toc149205031][bookmark: _Toc149206719][bookmark: _Toc149205415]
[bookmark: _Toc149205032][bookmark: _Toc149204984]农村普惠金融服务点financial inclusion service point in rural area
通过涉农金融机构配备的具有受理银行卡、存折、条码支付等功能的金融服务终端，统一服务环境、技术规范等，为所在地农村居民提供助农取款、现金汇款、转账汇款、代理缴费、查询等基础支付服务，以及有关金融管理部门许可的其他金融服务的商户或组织。
注：农村普惠金融服务点主要类型有农村普惠金融支付服务点、农村普惠金融综合服务点等。
[来源：JR/T 0517-2018 3.4]
[bookmark: _Toc151369773][bookmark: _Toc151280196][bookmark: _Toc151126820][bookmark: _Toc149206720][bookmark: _Toc149205386][bookmark: _Toc149205416]银行营业网点适老化改造
[bookmark: _Toc151126821][bookmark: _Toc151280197]总体要求
银行营业网点应在符合GB/T32320规定的前提下，根据网点客户分布情况进行适老化改造。
[bookmark: _Toc149205387][bookmark: _Toc149206721][bookmark: _Toc151280198][bookmark: _Toc151126822][bookmark: _Toc149205417]金融服务绿色通道
[bookmark: _Toc149205388]银行营业网点开通老年金融业务办理“绿色通道”，开设通道后需有明确的标识，各种标识宜规范统一，无污渍、无破损，以汉字为主，特殊情况可加注其他语言。
[bookmark: _Toc149205389]银行营业网点提供老花镜、爱心伞、放大镜、清凉油、书写交流板、老人专座等适老化设施。
[bookmark: _Toc149205390]银行营业网点宜加强无障碍设施建设，为老年客户提供轮椅、拐杖等服务，保障行动不便的老年客户自如进出营业机构。营业机构门前有台阶的，宜设置无障碍通道，未设置无障碍通道的，应公示求助电话或设置呼叫铃。
[bookmark: _Toc149205391]鼓励向老年客户开放卫生间，并在卫生间加装无障碍设施。
[bookmark: _Toc149205392]适当提高营业机构大厅的灯光亮度，特别是填单区、柜面台面及自主设备密码键盘位置。
[bookmark: _Toc149205393]营造适老化服务环境建设环境氛围，通过临街、入口、厅堂、柜面等多个维度对各项老年客群服务、权益和活动进行宣传，向老年人展示各项适老化产品。
[bookmark: _Toc149205394]老年客户进厅堂办理业务，业务导办人员应主动进行引导和协助，适当延长老年人叫号后柜面等待的时间，提高老年客户柜面服务体验。
[bookmark: _Toc149205395]提供预约服务，优先为有特殊需要的老年客户办理业务。
特殊情况可备案老年客户家人联络信息，对高龄、重病、伤残等行动不便的客户，应依据相关规定，坚持特事特办、急事急办原则，加大志愿者队伍建设，提供上门服务、远程视频等安全、便利的方式办理相关业务，并以多种渠道对外公示老年客户支付结算业务办理保障措施。
上门服务的时间宜根据客户具体需求给予包含具体上门时间和业务办理基本流程的明确答复。客户提出需求到实际上门时间建议不超过7个工作日。在面对老年客户群体提供上门服务时，应确保本人及配偶、本人子女或其他合法代理人在场的情况下办理业务。针对独居老人提供上门服务时，可联合社区工作人员共同协助办理业务。
上门服务的种类包括但不限于：开卡、换卡申请、个人网银开通、手机银行转账开通、缴费权限开通、客户证件到期日修改等。上门服务应保证规范办理及风险可控。
[bookmark: _Toc149206722][bookmark: _Toc151280199][bookmark: _Toc151126823]业务办理向导服务
尊重老年客户对传统柜面服务方式的选择，对于习惯使用和愿意尝试使用智能化设备的客户宜做好业务指导和帮助，保持与老年客户之间的良好互动，不应表现出不耐烦、推托之词等现象。
强化对柜面人员、大堂经理、理财经理的老年服务技能和业务培训，详细解释流程和政策，耐心答复需求和问题，不主动推荐其购买中高风险金融产品。
社保卡激活、社保资金发放、养老金领取等老年客户阶段性集中办理的业务，银行营业网点宜采取有效措施，灵活安排人力，减少等待时间，方便老年客户办理。
合理安排亲和力强，具有良好心理素质和为客户服务观念的，以及能够使用当地方言进行交流的服务人员为老年客户提供服务。
网点人员宜基本了解老人的护理、医学、康养等相关知识，并在接待的时候能够灵活并准确地应用。
重点关注老年客户的大额取现、转账等业务，适当了解信息，并请客户二次确认。
实行“首问负责制”，不应推诿和搪塞老年客户。
[bookmark: _Toc149206723][bookmark: _Toc151280200][bookmark: _Toc151126824]网点智能化设备服务
STM、ATM等智能化服务自助机具，宜具备超大字体、语音提示、老年客户专版等功能，对防范电信网络诈骗做出提示。
老年客户办理自助业务时可根据需要专人全程引导办理，提高业务处理效率。
自助设备使用过程中，合理调度，缩短老年客户业务等待排队时间。
 鼓励升级一体机，提供自动识别功能，切换老年界面。
[bookmark: _Toc151126825][bookmark: _Toc149206724][bookmark: _Toc151280201]网点应急措施
强化营业网点突发事件的应急管理，制定应急措施，确保每位员工熟知应急处理流程，至少每半年开展一次针对老年客户服务的演练，有效提高网点员工针对老年特殊群体的应急处理能力。
网点员工宜掌握营业机构周边医院、公安、应急救援、社保等公共服务设施情况，需要时为客户提供服务。
[bookmark: _Toc151280202][bookmark: _Toc149206725][bookmark: _Toc151126826]小额现钞服务
网点宜合理配置面额不一的小额现钞，满足老年客户的现金需求。
[bookmark: _Toc149206726][bookmark: _Toc151280203][bookmark: _Toc151126827]存折服务
网点可便利化办理、受理存折，提供存折打印等功能，及时为老年人解读存折内容。
[bookmark: _Toc151369774][bookmark: _Toc151126828][bookmark: _Toc149206727][bookmark: _Toc151280204]移动支付服务
[bookmark: _Toc151280205][bookmark: _Toc151126829][bookmark: _Toc149206728]移动支付产品
根据老年群体客户需求和特点，设计适合老年客户的移动支付服务流程，在营业网点等场所提供移动支付产品介绍。
移动支付客户端宜提供老年移动支付产品板块，板块流程简洁、容易接受、使用大字体，且在显著位置提供切换功能。
移动支付老年板块一次性提供所需产品，并在首页界面或常用交易界面展示。
老年移动支付产品上线后，宜由专人负责产品运维并及时优化产品和业务办理流程。
[bookmark: _Toc151280206][bookmark: _Toc151126830][bookmark: _Toc149206729]移动支付场景
在菜场、医院、公交、地铁等老年客户高频支付场景积极推进支付交易适老化应用，介绍移动支付操作流程，配备有语音提示的受理设备。
[bookmark: _Toc151126831][bookmark: _Toc151280207][bookmark: _Toc149206730]移动支付流程体验
银行营业网点宜设立移动支付体验区，在体验区内布放大字版知识普及手册和意见收集簿，网点人员能面对面进行讲解、演示，及时满足老年客户需求，增加便利度。
[bookmark: _Toc151126832][bookmark: _Toc149206731][bookmark: _Toc151280208]移动支付安全性
银行在进行个人信息处理时遵循最小必要原则，必要时加密传输。网点应定期对老年人信息保护工作开展自查工作，切实保障老年客户个人信息安全。
[bookmark: _Toc151369775][bookmark: _Toc149206732][bookmark: _Toc151126833][bookmark: _Toc151280209]业务办理流程
[bookmark: _Toc149206733][bookmark: _Toc151280210][bookmark: _Toc151126834]签名、密码等替代服务
宜在密码重置、签字确认、卡折挂失等环节增加人脸或指纹识别等替代服务，作为手工签名、支付密码的补充形式，解决老年客户因文化水平或身体状况不便的情况下无法签名、遗忘密码等问题。
[bookmark: _Toc151126835][bookmark: _Toc149206734][bookmark: _Toc151280211]书面材料
梳理整合各类业务申请书、办理协议、业务授权等，在守住风险底线的前提下，优化老年客户各类业务办理流程。
[bookmark: _Toc149206735][bookmark: _Toc151126836][bookmark: _Toc151280212]定制服务
对有需求的老年客户，经客户本人授权后，宜提供产品到期提示。
[bookmark: _Toc151280213][bookmark: _Toc151369776][bookmark: _Toc149206736][bookmark: _Toc151126837]受理终端
[bookmark: _Toc151280214][bookmark: _Toc149206737][bookmark: _Toc151126838]机具安排
收单机构提供智能收银机、扫码盒子、智能POS机等具备付款扫码功能的机具时，宜妥善配置语音播报，增加多次操作“确认”功能。
[bookmark: _Toc151280215][bookmark: _Toc151126839][bookmark: _Toc149206738]机具配备
受理终端宜界面简单、字体较大、屏显清晰、操作便捷，语音播报设备应能设置较大音量。
[bookmark: _Toc151369777][bookmark: _Toc151280216][bookmark: _Toc151126840][bookmark: _Toc149206739]权益保障
[bookmark: _Toc151280217][bookmark: _Toc149206740][bookmark: _Toc151126841]投诉渠道
8.1.1畅通老年客户投诉渠道 
放置客户意见簿、设置投诉电话等方式广泛收集老年客户意见。对意见簿上的意见24小时内响应，对留有电话信息的老年客户在规定时间内予以回复、回访。
8.1.2应诉质量管理
可参照GB/T32312-2015对投诉处理进行测量与反馈。
[bookmark: _Toc151280218][bookmark: _Toc149206741][bookmark: _Toc151126842]服务热线
对外公开的服务电话宜包括老年服务专线，并简化拨打流程，鼓励银行根据预留电话识别老年客户身份，同时安排专人听取老年客户支付服务需求，处理业务纠纷和投诉。
[bookmark: _Toc149206742][bookmark: _Toc151126843][bookmark: _Toc151280219]客户回访
定期进行老年客户满意度调查，征求客户意见、建议和需求，相关信息记录真实、完整，分析、反馈、报告及时，并根据回访结果改进老年金融服务。
[bookmark: _Toc149206743][bookmark: _Toc151280220][bookmark: _Toc151126844]客户管理
对客户宜进行分类管理，根据客户活跃程度及业务习惯，提供针对性的服务。
重点关注风险评估为中高风险的老年客户，及时告知金融产品的风险，若老年客户有金融产品赎回需求，宜及时予以协助，并将相关内容作为银行内部风险管控和事后监督的重点。
[bookmark: _Toc151369778][bookmark: _Toc151280221][bookmark: _Toc151126845][bookmark: _Toc149206744]农村地区普惠金融服务点
[bookmark: _Toc151126846][bookmark: _Toc151280222][bookmark: _Toc149206745]服务点建设
合理选址。老年人口聚集的乡镇宜有银行网点或农村普惠金融服务点。
开通基础金融服务。服务点布放多媒体终端，办理小额取款、消费、转账、存折补打、残破币兑换、各类公用事业缴费、各类涉农补贴发放、查询、信息宣传等业务事项，结合村委或社区联合开展政府便民服务等事项，根据实际情况开通民生、政务、社区、电商、物流等功能。
升级改造服务点的智能设备。放大提示字体和按键，增加语音播报，适当简化设备操作步骤，适应老年客户的操作习惯。
配备老花镜、放大镜、点钞机等敬老设施，可提供陪伴服务、电话预约服务、上门服务。
强化与地方政府部门的老年人服务项目融合，在服务点开展以老年人为服务对象的金融知识讲座和其他老年人喜闻乐见的金融知识宣传活动。
[bookmark: _Toc149206746][bookmark: _Toc151280223][bookmark: _Toc151126847]产业扶持
结合当地产业特点，做好当地农业特色产业的资金支持，利用银行网点或者农村普惠金融服务点开展老年客户信贷需求对接。
利用云闪付和各银行的网上销售平台，开设老年商户农产品销售专区，帮助解决老年商户进城销售难的问题。
[bookmark: _Toc151280224][bookmark: _Toc151126848][bookmark: _Toc149206747]金融服务环境建设
实行流动服务。增设“移动展业终端”等便民设施，解决农村老年客户出门不便的实际困难。
普及金融知识。可利用宣传车等形式在农村地区巡回宣传，普及信贷政策、个人征信、支付安全、电信诈骗等金融知识。
适老化品牌建设。创建适老化特色品牌，增强适老化金融产品和服务的定向可识别性。
[bookmark: _Toc151369779][bookmark: _Toc149206748][bookmark: _Toc151280225][bookmark: _Toc151126849]宣传与营销
[bookmark: _Toc151280226][bookmark: _Toc151126850][bookmark: _Toc149206749]金融知识宣传
在营业大厅通过宣传画、游动字幕、视频播放、折页等开展老年金融服务知识宣传。
通过社区街道共建结对、与老年大学合作、进乡入镇等形式，每季度开展不同主题的金融知识宣传活动，如：防诈骗知识、反假识假知识、手机使用知识、电子银行使用知识、非法集资知识等。
制作简明的教学材料，通过线上直播、微信公众号等渠道，开展面向老年客户的银行卡支付、移动支付、手机银行等知识宣传普及，帮助老年客户熟悉支付产品与服务的使用流程。
建立畅通的咨询服务渠道，及时答复老年客户疑问，提高老年客户应对风险和自我保护能力，并形成长效机制。
履行安全用卡告知义务。老年客户开立账户时，宜重点做好金融教育，告知出租、出借、出售、购买银行账户的危害性和惩戒措施，保障老年客户权益。
有能力的分支机构宜提供老年活动场所，致力于服务老年客户，为老年客户举办各类讲座、主题活动等。
[bookmark: _Toc151126851][bookmark: _Toc151280227][bookmark: _Toc149206750]老年金融产品营销
尊重老年客户的金融消费需求，在销售金融产品或提供金融服务时，如实介绍产品信息，真实全面揭示风险，尊重老年客户的自主选择权和公平交易权，不误导销售、强制交易，不开展不当金融营销宣传。
老年客户购买基金、保险、黄金、理财产品等前应开展风险评估，确保每个测评项为客户本人真实的意思表示，并做好资料保存工作。
根据老年客户风险评估结果提供或推荐合适的产品和服务，不提供或推荐与其风险承受能力不相符合的产品和服务；线上渠道购买产品与其风险承受能力不匹配的系统宜明确提示并经客户确认；将老年客户列入重点关注对象，不主动推荐其购买中高风险金融产品。
营销推介环节风险提示到位。在产品销售专区内实现销售过程同步录音录像，完整客观地记录营销推介、相关风险和关键信息提示、客户确认和反馈等重点销售环节；录制过程中保护老年客户隐私，妥善留存老年客户已明确知晓产品重要属性和风险信息的相关证据。
加强柜面风险识别。为老年客户开立账户应关注是否有可疑人员陪同、有他人组织开户等可疑情况，确认该账户是否为本人使用。办理开户、取现、电子银行业务及转账汇款等业务时如遇疑似诈骗情况，应及时进行必要的防诈骗风险提示，并视情况妥善有效处理。老年客户在网上银行、手机银行、智能柜台等线上渠道转账的，相关风险提示应完整醒目。
通过培训使员工熟知业务种类、产品特性、办理流程等，能准确熟练向老年客户介绍产品；能以浅显易懂的语言，耐心专业解答老年客户的咨询和疑问。
[bookmark: _Toc151369780][bookmark: _Toc151126852][bookmark: _Toc151280228]评价与结果运用
[bookmark: _Toc151280229][bookmark: _Toc151126854]结果运用
[bookmark: _Toc151280230][bookmark: _Toc151126853]适老化金融服务评估
本指南可用于银行业金融机构内部提升适老化金融服务能力，也可用于银行卡业协会用于对会员单位营业网点的适老化金融服务水平进行评估与管理。评估指标可参考附录A。
标准化金融服务适老化体系，从多角度细化服务适老化要求，系统指导银行业金融机构开展适老化金融建设与改造，为银行业金融机构持续性改进金融服务适老化提供参考。
为银行业金融机构培训、指导员工提供适老化服务可参考的指导意见与依据。
以指南为抓手，创建、评选银行业金融机构适老化服务示范网点,悬挂标识牌。标识牌样式可参考附录B。
[bookmark: _Toc151126856][bookmark: _Toc151280232]
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[bookmark: _Toc151369781]
（资料性）
银行业适老化服务示范网点评分表
银行业适老化服务示范网点评分工作见表A.1。
银行业适老化服务示范网点评分表
	一级指标
	二级指标
	评分细则
	得分

	组织管理（10分）
	组织管理（10分）
	1.管辖行落实主体责任，组织保障健全，责任部门明确，统筹推进金融服务适老化工作。(3分)
	

	
	
	2.建立适老化工作联动小组，加强信息沟通，及时解决老年人急难愁盼的问题，积极处理老年人的相关投诉，营造良好的适老化支付环境。(3分)
	

	
	
	3.结合老年客户分布和实际需求，管辖行合理优化网点布局，在老年人口聚集的乡镇有银行网点或者农村普惠金融服务点。(2分)
	

	
	
	4.是否定期对老年人信息保护工作开展自查。（2分）
	

	营业网点服务 (58分)
	服务提供（23分）
	1.能够按照公示的时间营业，保证服务时长。（2分）
	

	
	
	2.开通老年客户金融业务办理绿色通道且有明确标识。（2分）
	

	
	
	3.提供老花镜、爱心伞、放大镜、清凉油、书写交流板、老人专座等适老化设施。加强无障碍设施建设，为老年客户提供轮椅服务。（3分）
	

	
	
	4.老年客户进厅堂办理业务，业务导办人员应主动进行引导和协助。（2分）
	

	
	
	5.延长老年客户叫号后柜面等待的时间。（3分）
	

	
	
	6.提供预约服务，优先为有特殊需要的老年客户办理业务。（2分）
	

	
	
	7.为老年客户提供上门、远程视频等安全、便利的服务方式。（2分）
上门服务的种类包括但不限于：开卡、换卡申请、个人网银开通、手机银行转账开通、缴费权限开通、客户证件更新、密码重置等。
	

	
	
	8.以多种渠道对外公示老年客户支付结算业务办理保障措施。（2分）
	

	
	
	9.网点合理配置面额不一的小额现钞，满足老年客户的现金需求。（2分）
	

	
	
	10.网点便利化办理存折，提供自助打印等功能，及时为老年客户解读存折内容。（3分）
	

	
	业务办理（15分）
	1.安排亲和力强、能够使用当地方言进行交流的服务人员为老年客户提供服务。（2分）
	






	
	
	2.实行“首问负责制”，不推诿和搪塞老年客户，详细解释流程和政策，耐心答复需求和问题。（2分）
	

	
	
	3.尊重老年客户对传统柜面服务方式的选择，对于习惯使用和愿意尝试使用智能设备的客户应做好业务指导和帮助。（3分）
	

	
	
	4.对柜面人员、大堂经理、理财经理开展老年服务技能和业务培训。（2分）
	

	
	
	5.社保卡激活、社保资金发放、养老金领取等老年客户阶段性集中业务办理时，采取有效措施，灵活安排人力，减少等待时间。（2分）
	

	
	
	6.在密码重置、签字确认、卡折挂失等环节增加人脸或指纹识别等替代服务，作为手工签名、支付密码的补充形式，解决老年客户因文化水平或身体状况不便的情况下无法签名、遗忘密码等问题。（2分）
	



表A.1 银行业适老化服务示范网点评分表（续）
	
	
	7.梳理整合各类业务申请书、办理协议、业务授权等，在守住风险底线的前提下，优化老年客户各类业务办理流程。（2分）
	

	
	网点智能化设备服务 （12分）
	1.STM、ATM等智能化服务自助机具界面友好、设置合理，业务操作流程清晰准确，至少有一台智能机具有超大字体、语音提示、老年客户专版等功能。（5分）
	

	
	
	2.老年客户办理自助业务时可根据需要专人全程引导办理，提高业务处理效率。（4分）
	

	
	
	3.自助设备使用过程中，合理调度，缩短老年客户业务等待排队时间。（3分）
	

	
	网点应急措施 （8分）
	1.营业网点重视突发事件的应急管理，制定应急措施。（4分）
	

	
	
	2.员工熟知应急处理流程，具有针对老年特殊群体的应急处理能力。（4分）
	

	移动支付服务 （12分）
	移动支付产品 （6分）
	1.移动支付客户端提供老年移动支付产品板块，使用大字体、流程简洁、容易接受。（2分）
	

	
	
	2.老年移动支付板块一次性提供所需产品，并在首页界面或常用交易界面展示。（2分）
	

	
	
	3.移动支付流程适合老年客户的需求和特点。（1分）
	

	
	
	4.老年移动支付产品由专人负责运维并及时优化产品和业务办理流程。（1分）
	

	
	机具配置 （2分）
	1.收单机具配备语音播报功能，且声音大。（1分）
	

	
	
	2.收单机具界面简单、字体较大、屏显清晰、操作便捷。（1分）
	

	
	移动支付体验 （2分）
	1.设立移动支付体验区，张贴移动支付操作流程图。（1分）
	

	
	
	2.体验区内布放知识普及手册，网点人员提供面对面使用指导，增加便利度。（1分）
	

	
	移动支付场景 （2分）
	在菜场、医院、公交、地铁等老年客户高频支付场景积极推进支付交易适老化应用。（2分）
	

	权益保障 （8分）
	投诉渠道 （2分）
	1.网点放置客户意见簿、设置投诉电话。（1分）
	

	
	
	2.24小时内响应并回复老年客户的意见建议和投诉。（1分）
	

	
	服务热线 （2分）
	服务电话中设置老年专线，安排专人听取老年客户支付服务需求，处理业务纠纷和投诉。（2分）
	

	
	客户回访 （1分）
	定期进行老年客户满意度调查，征求客户意见、建议和需求，相关信息记录真实、完整，分析、反馈、报告及时，根据回访结果改进老年金融服务。（1分）
	

	
	客户管理 （3分）
	1.对老年客户进行分类管理，根据客户活跃程度及业务习惯，提供针对性的服务。（1分）
	

	
	
	2.对风险评估为中高风险的老年客户，及时告知金融产品风险，协助老年客户赎回金融产品。（1分）
	

	
	
	3.将老年人购买中高风险理财产品作为银行内部风险管控和事后监督的重点。（1分）
	

	宣传与营销     （12分）
	金融知识宣传       （5分）
	1.在营业大厅通过宣传画、游动字幕、视频播放、折页等开展老年金融服务知识宣传，宣传内容恰当合宜。（1分）
	


表A.1 银行业适老化服务示范网点评分表（续）
	
	
	2.每季度通过社区共建结对、与老年大学合作、进乡入镇等形式开展一次老年金融产品和服务、打击电信诈骗、支付安全、防范非法集资等金融知识宣传。（1分）
	

	
	
	3.制作简明的教学视频、美篇或易企秀等，通过线上直播、微信公众号等渠道，开展面向老年客户的银行卡支付、移动支付、手机银行等知识宣传普及，帮助老年客户熟悉支付产品与服务的使用流程。（1分）
	

	
	
	4.建立畅通的咨询服务渠道，及时答复老年客户疑问，提高老年客户风险和自我保护能力，形成长效机制。（1分）
	

	
	
	5.履行安全用卡告知义务。（1分）
老年客户开立账户时，告知其出租、出借、出售、购买银行账户的危害性和惩戒措施，并与其签订《开设银行结算账户涉通讯网络新型违法犯罪法律责任及防范提示告知书》。
	

	
	老年金融产品营销 （7分）
	1.在销售金融产品或提供金融服务时，如实介绍产品信息，真实全面揭示风险，尊重老年客户的自主选择权和公平交易权，不误导销售、强制交易，不开展不当金融营销宣传。（1分）
	

	
	
	2.老年客户购买基金、保险、黄金、理财产品等前应开展风险评估，确保个人投资者风险承受能力测评问卷每个测评项为客户本人真实的意思表示。（1分）
	

	
	
	3.不提供或推荐与其风险承受能力不相符合的产品和服务；线上渠道购买产品与其风险承受能力不匹配的系统应明确提示并经客户确认。（1分）
	

	
	
	4.在产品销售过程同步录音录像，完整客观地记录营销推介、相关风险和关键信息提示、客户确认和反馈等重点销售环节；录制过程中保护老年客户隐私，妥善留存老年客户已明确知晓产品重要属性和风险信息的相关证据。（2分）
	

	
	
	5.加强柜面风险识别。为老年客户开立账户应关注是否有可疑人员陪同、有他人组织开户等可疑情况，确保账户为本人使用。（1分）
	

	
	
	6.办理开户、取现、电子银行业务及转账汇款等业务时如遇疑似诈骗情况，应及时进行必要的防诈骗风险提示，并视情况妥善有效处理。（1分）
	





[bookmark: _Toc151369782]
（资料性）
银行业金融机构适老化服务示范网点标识牌
银行金融机构适老化服务示范网点标识牌见图B.1所示。
[image: ]
本附录给出南通市银行业金融机构适老化服务示范网点之一的标识牌样式。
银行业金融机构适老化服务示范网点标识牌
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