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"政银合作"服务网点建设与服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc157067394][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc150349443][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc161064519]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212]本文件规定了“政银合作”服务网点建设与服务的基本原则、建设要求、服务内容和要求、服务保障、监督与评价。
本文件适用于开展“政银合作”服务网点建设与服务的银行网点。
[bookmark: _Toc150349444][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc157067395][bookmark: _Toc161064520]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 2894  安全标志及使用导则
GB/T 10001.1  公共信息图形符号 第1部分：通用符号
GB/T 18894  电子文件归档与电子档案管理规范
GB/T 22239  信息安全技术 网络安全等级保护基本要求
GB/T 32169.3─2015  政务服务中心运行规范 第3部分：窗口服务提供要求
GB/T 36112   政务服务中心服务现场管理规范 
GB/T 36113  政务服务中心服务投诉处置规范
[bookmark: _Toc150349445][bookmark: _Toc157067396][bookmark: _Toc161064521]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

政银合作 bank-government cooperation
整合便民服务中心和银行，使政务服务与银行金融业务融合的基层便民服务模式。

服务对象 service target
向银行网点申请办理政务服务的自然人、法人或其他组织。

服务机构 service organization
为自然人、法人或其他组织提供授权范围的政务服务的银行网点。

帮办 deputy
为服务对象提供咨询，协助准备材料，并带领其办理业务。

政务服务主管部门 department in charge of government service matters
银行网点可办理的自身职权事项，对银行网点进行协调、指导的行政机关。
[bookmark: _Toc150349446][bookmark: _Toc157067397][bookmark: _Toc161064522]基本原则
[bookmark: _Toc150349447][bookmark: _Toc157067398][bookmark: _Toc161064523]统筹规划
根据实际需求和资源情况，合理规划和布局服务网点，确保全面覆盖、服务有效和资源合理利用。
[bookmark: _Toc150349448][bookmark: _Toc157067399][bookmark: _Toc161064524]精准服务
应当实现服务的个性化、差异化、分类化，提供优质服务。
[bookmark: _Toc150349449][bookmark: _Toc157067400][bookmark: _Toc161064525]高效便捷
为服务对象提供一站式的帮办服务，以满足服务对象的需求为目标，有效整合政银资源，精简工作流程。
[bookmark: _Toc150349450][bookmark: _Toc157067401][bookmark: _Toc161064526]建设要求
[bookmark: _Toc150349451][bookmark: _Toc157067402][bookmark: _Toc161064527]场所建设
应根据行政辖区面积、常驻人口、当地经济发展水平等情况，合理规划服务场所。
根据网点服务能力和业务需求量，进行功能区的差异化设置，功能区划分包括：
政银合作专区（窗、柜）；
自助终端服务区。
应设置供电、网络通信和消防等设施，满足政务服务需求。
服务场所的现场管理应符合GB/T 36112的规定。
[bookmark: _Toc150349452][bookmark: _Toc157067403][bookmark: _Toc161064528]标识标牌
应按照GB 2894和GB/T 10001.1的要求，设置统一规范、易于识别的标识标志。
应在功能区和自助设备张贴显著的政银合作标识。
应通过标识标牌将“政银合作”的服务信息公开，内容包括：
基本信息，如功能区及窗口指示等；
服务信息，如服务事项、办理流程、申请材料等；
监督投诉信息，如投诉受理单位、投诉联系方式等。
应展示办事指南、办事流程，为服务对象提供指引。
宜以宣传栏、宣传视频的方式，向服务对象提供政策信息。
[bookmark: _Toc150349453][bookmark: _Toc157067404][bookmark: _Toc161064529]设施设备
应根据业务情况，配备相应的设施设备。设施设备见附录A。
应落实电子化服务，在政务自助终端机上加载本文件6.2所示内容的服务模块，实现自助服务网上通办。
应在金融信息查询设备终端录入政务服务高频事项，推进一站式便民化服务。
应协调专职人员或联系设备厂家，定期对设施设备进行保养和检查维修。
[bookmark: _Toc157067405][bookmark: _Toc161064530][bookmark: _GoBack]服务人员
服务机构应当根据服务范围，配备专/兼职服务人员。
服务机构应组织人员接受政务服务主管部门开展的业务技能培训。
服务人员应符合以下素质和技能要求：
熟悉相关法律法规、国家方针政策，熟悉政务服务一体机等事项业务流程，熟练掌握相关软件和平台的操作应用方法；
爱岗敬业，待人诚恳，遵纪守法，诚实守信；
具备良好的联系、组织、沟通、协调和服务能力；
具有保密意识，不得泄露服务对象的相关信息。
服务人员应遵守服务礼仪，符合GB/T 32169.3─2015中第5章的规定。
服务人员应统一着装，规范用语，举止文明。
[bookmark: _Toc150349455][bookmark: _Toc157067406][bookmark: _Toc161064531]服务内容和要求
[bookmark: _Toc150349456][bookmark: _Toc157067407][bookmark: _Toc161064532]概述
服务机构应与政务服务主管部门签订“政银合作”协议，厘清“政银合作”服务事项清单。
服务机构应组建帮办人员队伍。
服务机构应完善帮办服务流程，为服务对象提供政务服务。
“政银合作”服务模式如图1所示。
[image: C:\Users\Lenovo\Documents\WeChat Files\wxid_rvee4f2c0lxo22\FileStorage\Temp\1699425074708.jpg]
“政银合作”服务模式
[bookmark: _Toc150349457][bookmark: _Toc157067408][bookmark: _Toc161064533]服务内容 
政务服务
政务服务事项涉及企业和群众的生产、生活、经营等有关内容，包括但不限于：
人社服务；
户籍服务；
车驾管服务；
出行服务；
旅游服务；
执业服务；
企业登记服务；
公积金服务；
教育服务；
医保服务；
不动产登记服务；
信用服务。
金融服务
金融服务包括但不限于：
银行开户；
企业办理POS机；
开通数字人民币；
代发业务；
代扣代缴；
融资服务。
[bookmark: _Toc150349458][bookmark: _Toc157067409][bookmark: _Toc161064534]服务流程和要求
服务流程
服务流程如图2所示。


服务流程


咨询引导流程

接待
服务人员接待服务对象来访时，应做好以下事项：
明确答复服务对象提出的问题，提供真实准确的信息；
一次性告知办事流程，指导服务对象进行材料准备和登记录入。
对于不能解答的问题，及时与政务服务主管部门联系；
对于超出服务范围的事项，告知并指引服务对象到相关单位办理。
服务机构应根据自身需求开拓线上咨询途径，包括电子邮件、即时通讯工具、社交媒体、在线客服和智能机器人等方式。
受理
服务人员应根据服务对象的申请事项，引导至相应区域进行业务办理。
办理
政务服务主管部门应按照对应事项的承诺时限，及时办结事项。
服务对象提供的资料不符合规范或不齐全时，服务人员应做好以下工作：
当场指正资料存在的问题；
服务对象不能当场更正材料或当场补齐时，一次性告知需要补正的内容。
服务人员应将办理结果告知服务对象。
咨询引导
服务人员接收到服务对象咨询问题，应当场解答。服务人员无法当场解答问题时，可从专家库中选择对应的部门专家，进行视频或电话连线咨询，咨询引导流程如图3所示。
资料归档
服务事项办结后，服务人员应将具有查考和保存价值的各类材料进行收集和自行归档。
[bookmark: _Toc150349459][bookmark: _Toc157067410][bookmark: _Toc161064535]服务保障
[bookmark: _Toc150349460][bookmark: _Toc157067411][bookmark: _Toc161064536]制度建设
服务机构应建立内部管理制度，包括但不限于：
岗位责任制度；
培训考核制度；
文件管理制度；
联络会商制度；
安全保密制度；
服务评价制度。
通过宣贯和培训等方式落实内部管理制度，定期对内部管理制度进行评估和改进。
[bookmark: _Toc150349461][bookmark: _Toc157067412][bookmark: _Toc161064537]培训考核
服务机构应建立贯穿入职教育、专业教育和持续教育各阶段，覆盖政策理解、业务知识、专业技能和职业操守多方面的教育培训机制。
服务机构应制定年度培训计划，落实人员培训制度。
服务机构应评估培训工作的成效，制定培训工作考核指标。
[bookmark: _Toc150349462][bookmark: _Toc157067413][bookmark: _Toc161064538]文件管理
文书管理
服务机构应对政务服务主管部门提供的文书，进行妥善保存。应做好防潮湿、防灰尘、防虫等措施，确保空白文书不受损和变质。
服务机构建立发放和领用机制，定期盘点空白文书。
档案管理
应对档案工作进行管理，配备专/兼职工作人员和相应设施。
档案信息公开、利用和查询中，涉及国家机密、个人隐私和商业秘密的，应严格执行法律法规的保密规定。
电子档案的归档和整理符合GB/T 18894的规定执行。
[bookmark: _Toc150349463][bookmark: _Toc157067414][bookmark: _Toc161064539]联络会商
服务机构在提供服务时遇到的疑难问题的，应及时汇报政务服务主管部门。
服务机构可协调相关部门，组织召开会议，商讨切实可行的解决方案。
[bookmark: _Toc150349464][bookmark: _Toc157067415][bookmark: _Toc161064540]保密安全
未经政务服务主管部门同意时，不得向外提供关于服务对象的信息。
服务机构应建立安全保密制度，明确服务机构和服务人员的责任和义务，落实安全责任。
服务机构定期开展网络安全等级评估工作，网络安全等级宜参考GB/T 22239中的要求执行。
服务机构应制定突发事件应急预案，包括预防性措施、处理流程、响应和上报流程等，并定期进行演练。
[bookmark: _Toc150349465][bookmark: _Toc157067416][bookmark: _Toc161064541]监督与评价
[bookmark: _Toc150349466][bookmark: _Toc157067417][bookmark: _Toc161064542]监督  
服务机构应建立监督机制，采用包括但不限于现场反映、电话反映、书面反映、网上投诉等方式，对服务进行监督，监督的内容包括：
超期办理的情况；
政务服务主管部门配合情况；
不作为、乱作为、吃拿卡要等违纪情况；
档案规范性、完整性情况；
其他可监督的事项内容。
服务机构接受上级部门和当地行政审批部门的监督检查。
服务机构应设立包括意见箱、电话号码、网址、邮箱等投诉渠道，确保渠道畅通有效。
服务机构在处理投诉时，应符合GB/T 36113的规定。
[bookmark: _Toc150349467][bookmark: _Toc157067418][bookmark: _Toc161064543]评价 
服务机构应建立服务对象对“政银合作”服务网点的的好差评机制，评价内容包括但不限于：
服务满意度；
网络速度；
领取材料的便捷性。
评价结果作为各服务机构参与“政银合作”评选的参考依据。
DB XX/T XXXX—XXXX
DB XX/T XXXX—XXXX
服务机构应对评价结果进行统计分析，并根据情况进行整改，持续提升服务质量。
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[bookmark: _Toc157067419][bookmark: _Toc150349468][bookmark: _Toc161064544]
（资料性）
进驻银行网点自助一体机设备清单
进驻银行网点自助一体机设备清单见表A.1。
进驻银行网点自助一体机设备清单
	自助一体机名称
	服务事项

	政务服务自助一体机
	电子身份证查询打印、电子户口簿查询打印等

	人社自助一体机
	参保信息查询、参保缴费查询、退休信息查询等

	社保开卡智能柜台
	社保开卡服务、挂失补卡等

	其他部门智能终端机
	国家企业信用公示、公共信用信息报告查询等

	营业执照登记自助机
	营业执照及相关文书打印服务、市场主体网上登记等

	个人征信查询一体机
	信用报告查询服务

	医保一体机
	医保查询等

	自助拍照机
	打印办理业务所需的证件照

	国家电网自助一体机
	电费充值、用电查询等

	金融信息查询设备
	金融信息查询功能
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