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I 

 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。 

本文件由云南省标准化协会和曲靖市银行业协会共同提出，并分别归口。 

本文件起草单位：中国人民银行曲靖市分行、曲靖金融监管分局、曲靖市商业银行股份有限公司。 

本文件主要起草人：李大印、牛剑琳、卯艳、赵雨鹥、刘阳、肖婧、邵斌。 
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II 

 引 言 

 

 

随着金融科技的发展，银行正在不断推进数字化转型，为广大客户提供高效便捷的金融服务。然而，

在这一过程中也出现了数字鸿沟问题，特别是对于老年人等特殊群体而言，智能技术的应用给他们带来

了不便。为了更好地服务于社区居民，特别是老年群体，提升他们的金融体验，同时推动金融知识的广

泛普及，特制定本文件，旨在指导银行建立“社区便民智付服务站”，提供更加贴心、便捷的金融服务。 
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银行"社区便民智付服务站"服务指南 

1 范围 

本文件规定了银行“社区便民智付服务站”的服务环境、服务功能及社会责任等方面的要求。 

本文件适用于银行在社区内设立“社区便民智付服务站”的规划、服务设计和管理。 

2 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 36735-2018 社区便民服务中心服务规范 

3 术语和定义 

GB/T 36735-2018界定的以及下列术语和定义适用于本文件。 

 

社区 Community 

聚居在一定地域范围内的人们所组成的社会生活共同体。 

[来源：GB/T 36735—2018，3.1] 

 

社区便民智付服务站 Community Convenience Smart Payment Service Station 

由银行在社区内或银行社区支行机构内设置的，为社区居民提供支付及其他相关金融服务的场所。 

 

社区金融联络员 Community Financial Liaison 

在社区工作人员中选聘的，负责对接银行与社区居民之间的金融服务需求的人员。 

4 服务环境 

环境设施 

4.1.1 社区便民智付服务站应配备必要的便民设施，如饮水机、老花镜、轮椅、雨伞、急救箱、针线

包等，以方便社区居民使用： 

a) 急救箱可根据实际需要配置医用纱布块、医用胶带、防水创可贴、医用无菌敷贴、医用脱脂绷

带、医用棉球、医用酒精或碘伏等急救用品，如有必要，可配置速效救心丸。 

b) 急救箱内酒精应密封存放于阴凉、干燥、通风处，远离火源及热源，避免阳光直射。使用时应

注意避免明火，防止火灾发生。 

c) 急救箱内药物应明确标注使用方法及适用症状，并定期检查保质期，过期药物应及时清理更换，

以保障用药安全。 

d) 银行社区服务队伍工作人员负责定期检查急救箱内物品的完整性、可用性，及时补充缺失或过

期物品。 

4.1.2 地面可能存在摔伤风险的区域应设置防护或防滑设施，并标示安全提示。 

信息公示 

4.2.1 社区便民智付服务站应通过合适的方式向社区居民告知可提供的服务项目、操作指引等信息。 

4.2.2 应明确公示上门服务的类型、覆盖范围及申请方式。 

4.2.3 应明确公示银行咨询电话。 
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5 服务功能 

银行网点服务保障 

5.1.1 社区便民智付服务站所在社区两公里范围内应有设立银行至少一个银行营业机构，确保在 15分

钟之内快速响应社区便民智付服务站的业务需求。这些营业机构作为服务站的业务主办机构，是银行连

接社区的重要桥梁和纽带。 

5.1.2 银行已设立社区支行机构的，社区便民智付服务站可设置在社区支行内，以充分利用社区支行

的现有资源。 

专用服务程序 

5.2.1 社区便民智付服务站应创建专用服务程序，如 APP、微信小程序等。可设置专用“社区服务码”

二维码，实现业务预约和金融教育的线上化。 

5.2.2 专用服务程序应公示银行为社区便民智付服务站提供的服务项目。 

5.2.3 专用服务程序宜接入“社区政务一码通”等政务服务平台，使社区居民可以通过专用服务程序

享受银行提供的服务。 

组建银行社区服务队伍 

5.3.1 银行应挑选业务能力强、综合素质高的业务骨干，组建社区服务队伍。 

5.3.2 银行应在社区设立“一站式”便民支付服务窗口，并每周至少指定 1 天为“便民支付日”，由

社区服务队伍到社区便民智付服务站开展便民支付服务。 

选聘“社区金融联络员” 

5.4.1 社区便民智付服务站应在社区工作人员中选聘多名“社区金融联络员”，与银行业务骨干组成

的社区服务队伍共同协作为社区居民提供服务。 

5.4.2 “社区金融联络员”应接收社区居民的金融服务预约，开展金融知识宣传教育，并向社区服务

队伍传递预约业务信息，反馈社区居民的金融需求，提出改进意见。 

设置金融知识教育专区 

社区便民智付服务站应在社区公共区域内设立如“金融知识角”“金融读书角”等金融知识教育专

区，配备金融、经济、生活百科、金融法律等书籍，免费提供给社区居民阅读学习。 

社区金融服务 

社区便民智付服务站应提供包括但不限于汇兑支付服务、账户服务、普惠金融服务等一站式、组合

式、多种类的金融服务。 

5.6.1 汇兑支付服务 

推广云闪付APP、网上银行、手机银行等线上支付渠道，并现场进行智能设备操作培训。同时，为

社区内的商户、小微企业、个体户提供特约商户收单预约服务。 

5.6.2 开户服务 

社区便民智付服务站应依托银行线上渠道，如网上银行、手机银行、微信公众号等提供企业预约开

户服务，并现场为社区居民办理个人开卡业务。 

5.6.3 人民币服务 

社区便民智付服务站可通过“社区服务码”为经营业主和社区居民兑换零钞和残损币，并开展整治

拒收人民币的集中宣传活动。 

5.6.4 账户管理服务 

社区便民智付服务站应为社区居民办理银行账户的短信签约/解约、网银/手机银行签约/解约、卡

片激活、密码重置、余额查询等服务。 
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5.6.5 普惠金融服务 

社区便民智付服务站应为社区内农贸市场、商业街商户、小微企业提供普惠金融产品咨询和普惠贷

款咨询、受理服务。 

5.6.6 个人征信服务 

社区便民智付服务站应为社区居民提供个人简要版征信信息查询、征信业务咨询、个人完整征信报

告预约、个人征信异议咨询等专业服务。 

5.6.7 金融维权服务 

社区便民智付服务站应为社区居民提供涵盖支付结算、人民币、账户管理、信贷业务、反洗钱、国

库业务（税收、非税业务）等金融业务的权益咨询服务，应配合社区构建“社区人民调解室”，协助处

理金融争议纠纷的调解。 

5.6.8 爱心服务 

5.6.8.1 社区便民智付服务站应针对残障人士、老年人等特殊客户群体，提供上门服务。 

5.6.8.2 社区便民智付服务站应建立爱心服务联系卡或联系台账等，记录长期需要金融服务的特殊人

群的服务时间、服务内容及紧急联系人信息。 

5.6.9 金融知识普及 

社区便民智付服务站应利用广播、网络、社区公共宣传栏、“微电影”以及融合社区实践活动、志

愿服务、“微课堂”讲座等方式开展金融知识普及宣传活动，特别关注“一老一少一弱一新”等重点人

群，分类施教，提升消费者对金融产品和服务的获得感和安全感，增强其反诈防骗和风险防范意识。 

5.6.10 倡导绿色服务 

社区便民智付服务站应引导居民使用智能设备、电子回单、电子征信记录等无纸化操作方式，减少

纸张消耗促进绿色低碳生活方式普及。 

6 服务管理 

组织保障 

社区便民智付服务站的设立银行应成立工作领导小组，负责社区便民智付服务站管理，指导监督服

务工作开展，并持续优化升级社区便民智付服务站功能。 

工作人员管理 

6.2.1 社区便民智付服务站的设立银行应定期对社区服务队伍、“社区金融联络员”等工作人员进行

培训，提升服务水平，保障服务流程和技术操作规范。 

6.2.2 银行应加强对社区服务队伍、 “社区金融联络员” 的管理，明确其职责范围，包括但不限于

已公示的社区金融服务、金融知识普及活动等，严禁其从事超出职责范围的活动。 

6.2.3 银行应定期开展多种形式的检查，对业务操作合规性、服务质量、风险防控措施执行情况等进

行监督。 

6.2.4 银行应对社区便民智付服务站内提供的金融产品和服务建立业务准入和审查机制，进行充分的

风险评估和审核；严禁社区服务队伍、“社区金融联络员”等工作人员参与任何形式的非法集资和非法

销售活动；建立举报机制，鼓励社区居民对发现的违规行为进行举报。 

服务质量评估 

社区便民智付服务站应建立服务质量评估机制，定期检查并改进服务流程，确保服务质量和客户满

意度。 

7 社会责任 
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金融知识普及 

社区便民智付服务站应积极参与社区活动，开展金融知识普及教育，增强社区居民的风险防范意识。 

公益活动 

社区便民智付服务站应与社区合作，举办各类公益讲座和宣传活动，推动社区金融文化建设。 

关爱特殊群体 

社区便民智付服务站应特别关注老年人、残障人士等特殊群体的需求，提供定制化的金融服务，体

现社会责任。 
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A  
A  

附 录 A  

（规范性） 

社区便民智付服务站标识设计要素规范 

A.1 标识设计 

A.1.1 颜色适宜 

A.1.1.1 使用柔和且对比度高的颜色组合，确保标识清晰可见。 

A.1.1.2 重要信息（如警告、提示）应使用醒目的颜色，但避免使用过于刺眼的颜色。 

A.1.2 字体舒适 

A.1.2.1 选择清晰易读的字体，如宋体、微软雅黑等。 

A.1.2.2 标识文字的字号不应小于 10 号，确保文字高度不低于 4.2mm。 

A.1.2.3 标题和重要提示信息可以适当增大字号，以便突出显示。 

A.1.3  版式美观 

A.1.3.1 版式设计应简洁大方，避免过多的装饰元素。 

A.1.3.2 重要信息应放在显眼的位置，并用加粗或不同颜色加以强调。 

A.1.3.3 文字排列应整齐有序，避免拥挤和杂乱。 

A.2 标识内容 

A.2.1 信息完整 

A.2.1.1 标识内容应包括但不限于：服务项目、操作指引、安全提示、联系方式等。 

A.2.1.2 信息应准确、简洁，避免冗余和歧义。 

A.2.2 语言通俗 

A.2.2.1 使用简单易懂的语言，避免专业术语。 

A.2.2.2 重要信息应重复出现，确保社区居民能够多次看到并记住。 

A.3 标识放置 

A.3.1 位置合理 

A.3.1.1 标识应放置在显眼且容易被注意到的位置，如入口处、等候区等。 

A.3.1.2 重要提示信息应放置在社区居民必经之处，确保社区居民能够及时看到。 

A.3.2 高度适宜 

A.3.2.1 标识的高度应适合大多数社区居民的视线范围，特别是老年人和行动不便的人群。 

A.3.2.2 地面标识应放置在不易被遮挡的位置，确保社区居民能够清晰地看到。 

A.4 辅助设施 

A.4.1 辅助工具 

A.4.1.1 提供老花镜、放大镜等辅助工具，方便视力不佳的社区居民阅读标识。 

A.4.1.2 设置轮椅通道和无障碍设施，确保行动不便的社区居民能够轻松到达标识位置。 

A.4.2 语音提示 

对于重要信息，视实际情况可以设置语音提示系统，方便听力不佳的社区居民获取信息。 
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