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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。
本文件由玉林市人力资源和社会保障局提出。
本文件由玉林市人力资源和社会保障局归口。
本文件起草单位：玉林市人力资源和社会保障局、玉林市社会保险事业管理中心、桂林银行玉林分行。
本文件主要起草人：程华安、林强、陆琛、蒲翔、黄凤玲、陈誉、李宇翔、冯军、蒋静。
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"人社+金融"银行服务规范
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[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212]本文件界定了玉林市 “人社+金融”银行服务的术语和定义，确立了“人社+金融”银行服务的合作程序，规定了服务事项、服务人员日常管理、服务流程和服务质量管理。
本文件适用于与玉林市人力资源和社会保障部门（以下简称“人社部门”）建立“人社+金融”合作关系的各银行提供人力资源和社会保障公共服务（以下简称“人社公共服务”）。
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本文件没有规范性引用文件。
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下列术语和定义适用于本文件。

人社公共服务　human resources and social security public service
人社部门主导向社会提供的社会保险、就业创业、劳动关系、人力资源等公共服务的总称。

“人社+金融”合作模式　human resources and social security + finance cooperative mode
人社部门与金融机构为实现资源共享、优势互补而构建的全面合作新模式。

合作银行　cooperative bank
与人社部门确定合作关系，提供人社公共服务的银行。

农村惠普金融综合服务点　rual inclusive financial comprehensive service piont
具体提供集金融、政务、便民等服务于一体的“三农”综合服务平台。

合作网点　cooperative outlet
具体提供人社公共服务的合作银行营业网点和农村普惠金融综合服务点。
[bookmark: _Toc143697127][bookmark: _Toc143591887][bookmark: _Toc143696044][bookmark: _Toc143695978][bookmark: _Toc144368317][bookmark: _Toc146722103]服务合作程序
[bookmark: _Toc143696045][bookmark: _Toc143695979][bookmark: _Toc143697128][bookmark: _Toc143591888][bookmark: _Toc144368318][bookmark: _Toc146722104]总则
运行“人社+金融”合作模式，挂牌后的合作网点，为城乡居民提供社会保险业务经办、社保卡办理、职业技能培训、职业介绍、职业规划指导、职业技能鉴定、创业开业指导、政策宣讲等人社公共服务，助力乡村振兴。
[bookmark: _Toc143591889][bookmark: _Toc143695980][bookmark: _Toc143697129][bookmark: _Toc143696046][bookmark: _Toc144368319][bookmark: _Toc146722105]确定服务合作关系
有合作意向的人社部门或银行部门，通过座谈、实地考察等方式，与意向合作部门签订合作协议（合作协议样式参见附录A，图A.1）。
[bookmark: _Toc143695981][bookmark: _Toc143696047][bookmark: _Toc143697130][bookmark: _Toc143591890][bookmark: _Toc144368320][bookmark: _Toc146722106]合作网点适配改造
银行营业网点
银行营业网点应设置以下功能区域：
业务等候区；
导办区；
受理区；
网办区；
自助服务区；
宣传展示区；
洽谈区。
银行营业网点应配备无障碍设施。
银行营业网点应配备以下物品：
便民服务用品（如：老花镜、雨伞等）；
书架；
宣传栏；
电视机。
提供人社公共服务的工作人员宜相对固定，具有良好的思想政治素质、沟通协调能力、综合业务水平和为民服务态度。
银行营业网点工作人员应接受人社部门的岗前培训，具备提供人社公共服务的工作能力。
农村普惠金融综合服务点
农村普惠金融综合服务点应配备以下物品：
便民服务用品；
宣传栏、折页；
助农终端设备。
服务点应配备专职服务的工作人员。
服务点工作人员应接受人社部门的岗前培训，具备提供人社公共服务的工作能力。
[bookmark: _Toc143591891][bookmark: _Toc143696048][bookmark: _Toc143695982][bookmark: _Toc143697131][bookmark: _Toc144368321][bookmark: _Toc146722107]合作网点备案
双方应按如下要求和程序备案：
合作银行对其合作网点完成适配改造后，向人社部门提交合作网点备案申请单（格式参照附录B中的表B.1）和合作网点工作人员信息表（格式参照附录B中的表B.2）；
人社部门对合作网点适配改造情况进行确认，并在合作网点备案申请单按如下规则分别签署意见：
对符合适配改造要求的，签署“符合适配改造要求”的确认意见；
对不符合适配改造要求的，签署“不符合适配改造要求”的确认意见。
人社部门将确认情况反馈给合作银行。
[bookmark: _Toc143696049][bookmark: _Toc143695983][bookmark: _Toc143591892][bookmark: _Toc143697132][bookmark: _Toc144368322][bookmark: _Toc146722108]合作网点挂牌
通过备案的合作网点，应在网点门口醒目位置悬挂“‘人社+金融’服务点” 牌匾。牌匾具体样式参见附录C中的图C.1。
[bookmark: _Toc143697133][bookmark: _Toc143695984][bookmark: _Toc143696050][bookmark: _Toc143591893][bookmark: _Toc144368323][bookmark: _Toc146722109]终止合作的程序
“人社—合作银行”终止合作
按如下程序解除合作关系：
1. 人社部门或合作银行提前30 d以书面方式函告对方；
1. 双方就终止合作关系进行协商；
1. 双方签订终止合作协议书（样式参见附录D，图D.1），确认终止合作关系；
1. 合作银行下属各合作网点取下“‘人社+金融’服务点”牌匾；
1. 双方将合作关系终止的相关事宜向社会公示。
“人社—合作网点”终止合作
合作网点提出终止合作的，按如下程序：
1. 向所属合作银行提出终止合作申请；
由所属合作银行提前30 d向人社部门提交终止合作告知单（格式参照附录D中的表D.1）；
双方就终止合作事项进行协商；
双方确认终止合作关系； 
合作网点取下“‘人社+金融’服务点”牌匾； 
双方将终止合作相关事宜向社会公示。
人社部门提出终止合作的，按如下程序：
1. 提前30 d向合作银行提交终止合作告知单（格式参照附录D中的表D.1）；
双方就终止合作事项进行协商；
双方确认终止合作关系； 
合作网点取下“‘人社+金融’服务点”牌匾； 
双方将终止合作相关事宜向社会公示。
[bookmark: _Toc143695985][bookmark: _Toc143696051][bookmark: _Toc143591894][bookmark: _Toc143697134][bookmark: _Toc144368324][bookmark: _Toc146722110]服务事项
人社部门应提供“人社+金融”合作模式中的服务事项指导目录（格式参照附录E，表E.1）。
“人社+金融”合作模式中的服务事项指导目录有调整时，人社部门应以书面通知的形式告知合作银行。
合作银行应根据指导目录确认或动态调整其合作网点提供的服务事项，并将服务事项依次报送给中国人民银行玉林市分行、人社部门备案后，形成合作网点的人社公共服务事项清单。
合作双方均应对各合作网点确认提供的服务事项进行公示。
[bookmark: _Toc143696052][bookmark: _Toc143697135][bookmark: _Toc143591895][bookmark: _Toc143695986][bookmark: _Toc144368325][bookmark: _Toc146722111]服务人员日常管理
合作银行和人社部门应持续对提供人社公共服务的人员开展人社法律法规、业务技能、服务礼仪、信息安全和保密专题培训，对培训对象的业务实际操作能力进行考核。
合作银行应对获知的人社部门相关数据信息承担保密责任，履行信息保密义务。
合作银行应持续对提供人社公共服务的工作人员进行保密和安全教育。
当合作网点提供人社公共服务的工作人员有变动时，合作银行应填写合作网点提供人社公共服务的工作人员变动备案表（格式参照附录F中的表F.1）向人社部门报备。
合作网点工作人员宜着装保持干净整洁，无破损、无污迹，保持仪容整洁干净。
合作网点工作人员宜保持服务行为举止文明规范，使用礼貌、亲切、规范的服务用语，讲普通话；在服务对象有需求时，可使用方言或其他语言。
合作网点工作人员在提供人社公共服务的过程中，不应提供人社公共服务以外的其他服务。
[bookmark: _Toc143591896][bookmark: _Toc143697136][bookmark: _Toc143695987][bookmark: _Toc143696053][bookmark: _Toc144368326][bookmark: _Toc146722112]服务流程
合作网点工作人员服务流程如下：
a)	与服务对象进行沟通，了解服务对象的需求，解答服务对象的疑问；
b)	宜优先推荐和指导服务对象使用线上途径办理人社业务；
c)	当服务对象选择线下途径办理人社业务时： 
若业务属于线下收件的，按照人社部门的指导意见接收业务材料；
若业务属于线下经办的，按照人社部门的指导意见经办业务。
d)	合作网点营业结束时，工作人员在银行监控下将业务材料放入资料保管袋并进行封签和保管；
e)	合作银行在人社部门规定的时限内将封签的资料归集移交至人社部门；
f)	合作银行指定专人记录合作网点在服务过程中存在的问题，并向人社部门进行反馈和跟踪处理情况。
[bookmark: _Toc143696054][bookmark: _Toc143697137][bookmark: _Toc143591897][bookmark: _Toc143695988][bookmark: _Toc144368327][bookmark: _Toc146722113]服务质量管理
[bookmark: _Toc143695989][bookmark: _Toc143696055][bookmark: _Toc143591898][bookmark: _Toc143697138][bookmark: _Toc144368328][bookmark: _Toc146722114]服务评价
合作银行宜采用自我评价、服务对象满意度评价、第三方评价或邀请人社部门评价等多种方式对合作网点开展服务评价。
[bookmark: _Toc143696056][bookmark: _Toc143695990][bookmark: _Toc143697139][bookmark: _Toc143591899][bookmark: _Toc144368329][bookmark: _Toc146722115]服务监督
合作网点应接受服务对象、所属银行及人社部门的监督，公开工作人员基本信息，在显著位置公示投诉电话和设立意见簿（箱）。
[bookmark: _Toc143591900][bookmark: _Toc143696057][bookmark: _Toc143697140][bookmark: _Toc143695991][bookmark: _Toc144368330][bookmark: _Toc146722116]服务改进
合作银行应根据服务评价和服务监督结果，制定和实施服务管理改进方案，及时纠正存在问题，持续改进和提升服务质量。
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（资料性）
“人社+金融”银行服务合作协议
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“人社+金融”银行服务合作协议格式参见图A.1。
	“人社+金融”银行服务合作协议
甲方:                                 局
乙方:                                 银行
为贯彻落实乡村振兴战略，提高群众获得人社服务和金融服务的便利程度，结合工作实际，双方经过友好协商，在公平、诚实信任、平等合作、互利互惠的基础上，达成如下协议。
第一条 合作目标
通过合作，推动人社服务下沉，服务质量不断上升，打造“15分钟便民圈”，不断提升服务对象的获得感。
第二条 合作模式和业务范围
合作模式为甲乙双方通过协议确定合作关系，由乙方营业网点和农村普惠金融综合服务点具体提供甲方的部分人社公共服务。服务内容包含甲方主导向社会提供的社会保险、就业创业、劳动关系、人力资源等人社公共服务。
第三条 甲方的权利和义务
（一）甲方对乙方提供人社公共服务的工作情况进行指导、协调，与乙方共同确定乙方营业网点和农村普惠金融综合服务点提供的人社公共服务事项内容，并根据实际进行动态调整。
（二）甲方对乙方提供的人社公共服务的工作情况进行经常性的监督，发现问题督促乙方整改。
（三）甲方负责《玉林市“人社+金融”银行服务事项指导目录》的整理与下发，为乙方提供工作人员相关业务培训、业务答疑、政策指导等工作支持。
（四）甲方与乙方共同开展好“人社+金融”的宣传、推广工作及人社服务下基层的活动。
第四条 乙方的权利和义务
（一）乙方负责对承担提供人社公共服务的营业网点和农村普惠金融综合服务点进行管理；乙方按照规定和实际办理能力，与甲方协商确定合作网点的人社公共服务事项清单。
（二）乙方负责按照要求配置提供人社公共服务的工作人员、服务区域及设施设备等，安排人员参加培训，对工作人员进行日常管理，规范整理、移交材料等。
（三）乙方与甲方共同开展好“人社+金融”的宣传、推广工作及各类型人社服务下基层的活动。
（四）乙方应当做好网络安全、系统安全、人员安全、数据安全及其他设施设备安全管理。应定期对工作人员进行保密、安全教育，采取有效的安全措施和操作规程保证甲方的相关业务信息不被泄露。乙方不得在任何时候、以任何方式泄露甲方数据，不得将甲方数据转用其他用途，以确保甲方数据的安全。
（五）乙方应接受甲方的监督检查，对甲方反馈的存在的问题及时整改，同时开展自查，确保服务质量不断提升。  
第五条 法律责任
（一）甲乙双方应严格按照国家有关法律法规开展工作。违反国家法律和相关规定的，由当事方承担法律责任。
（二）乙方发生违反信息保密义务、未对甲方提出的问题进行整改、发生失误等行为的，甲方可以采取限期整改、解除协议等措施;造成甲方损失的，乙方应当承担赔偿责任。
第六条 本协议中未尽事宜根据地方标准执行。在协议履行中，如发生本协议未规定的其他情况，由双方协商解决。
第七条 本协议自双方签字并加盖公章之日起生效。本协议正本一式贰份，双方各执壹份。
甲方：                                               乙方：
负责人：                                             负责人：
年  月  日                                           年  月  日


“人社+金融”银行服务合作协议




[bookmark: _Toc143697143][bookmark: _Toc143591903][bookmark: _Toc143695994][bookmark: _Toc143696060][bookmark: _Toc144368333][bookmark: _Toc146722119]
（资料性）
合作网点备案用表
[bookmark: _Toc143695995][bookmark: _Toc143697144][bookmark: _Toc143696061][bookmark: _Toc143591904][bookmark: _Toc144368334][bookmark: _Toc146722120]合作网点备案用表
合作网点备案申请单格式参见表B.1。
合作网点备案申请单
	备案申请部门（公章）

	备案申请部门信息

	联系人
	
	联系电话
	

	地址
	
	申请提交日期
	      年   月   日

	序号
	合作网点信息
	人力资源和社会保障部门确认信息

	
	合作网点名称
	网点
类型
	网点
地址
	联系人
	联系
电话
	确认意见
	确认人

	1
	
	□银行营业网点
□农村普惠金融综合服务点
	
	
	
	○符合适配改造要求
○不符合适配改造要求，其中：□未按标准配备设施、□未按标准配备设备、□未按要求配备人员、□其他                    
	签名：
日期：    年  月  日

	2
	
	□银行营业网点
□农村普惠金融综合服务点
	
	
	
	○符合适配改造要求
○不符合适配改造要求，其中：□未按标准配备设施、□未按标准配备设备、□未按要求配备人员、□其他                 
	签名：
日期：    年  月  日

	……
	
	□银行营业网点
□农村普惠金融综合服务点
	
	
	
	○符合适配改造要求
○不符合适配改造要求，其中：□未按标准配备设施、□未按标准配备设备、□未按要求配备人员、□其他                 
	签名：
日期：    年  月  日




[bookmark: _Toc143591905][bookmark: _Toc143696062][bookmark: _Toc143697145][bookmark: _Toc143695996][bookmark: _Toc144368335][bookmark: _Toc146722121]合作网点工作人员信息表
合作网点工作人员信息表格式参见表B.2。
合作网点工作人员信息表
	填报部门（公章）

	序号
	合作网点
	人员姓名
	身份证号码
	联系电话

	1
	
	
	
	

	2
	
	
	
	

	3
	
	
	
	

	4
	
	
	
	

	……
	……
	……
	……
	……

	填报人：                           联系电话：                       填报日期：     年   月   日






[bookmark: _Toc143591906][bookmark: _Toc143696063][bookmark: _Toc143697146][bookmark: _Toc143695997][bookmark: _Toc144368336][bookmark: _Toc146722122]
（资料性）
牌匾样式
[bookmark: _Toc143695998][bookmark: _Toc143591907][bookmark: _Toc143696064][bookmark: _Toc143697147][bookmark: _Toc144368337][bookmark: _Toc146722123]牌匾样式
图C.1规定了牌匾的样式，悬挂于合作网点门口醒目位置，方便群众识别。标牌规格为60 cm × 40 cm，采用哑光不锈钢材质；“‘人社+金融’服务点”字号大小为185，“××××年××月” 字号大小为100，二者均使用方正小标宋简体字体，字体颜色均为黑色。合作银行的logo在距离牌匾左边距4 cm、上边距4 cm的位置。
[bookmark: _GoBack][image: ]
“人社+金融”服务点牌匾样式




[bookmark: _Toc143696065][bookmark: _Toc143695999][bookmark: _Toc143591908][bookmark: _Toc143697148][bookmark: _Toc144368338][bookmark: _Toc146722124]
（资料性）
终止合作表单
[bookmark: _Toc143591909][bookmark: _Toc143696000][bookmark: _Toc143697149][bookmark: _Toc143696066][bookmark: _Toc144368339][bookmark: _Toc146722125]终止合作协议书
图D.1规定了终止合作协议书的格式。
	终止合作协议书

甲方        与乙方         于    年    月    日签署的《“人社+金融”银行服务合作协议》，现经双方协商，一致同意该协议于    年    月    日予以终止。

本协议由双方签字盖章后生效。本协议正本一式贰份，双方各执壹份。

甲方:(盖章)                              乙方：(盖章)
法定代表人:(签名)                        法定代表人:(签名)

          年    月    日                                 年    月    日



终止合作协议书


终止合作告知单格式参见表D.1。
终止合作告知单
	终止合作提出部门（公章）

	终止合作提出部门信息

	联系人
	
	联系电话
	

	地址
	
	提出日期
	      年   月   日

	序号
	终止合作网点信息

	
	合作网点名称
	网点类型
	网点地址
	联系人
	联系电话
	终止原因

	1
	
	□银行营业网点
□农村普惠金融综合服务点
	
	
	
	

	2
	
	□银行营业网点
□农村普惠金融综合服务点
	
	
	
	

	……
	
	□银行营业网点
□农村普惠金融综合服务点
	
	
	
	

	合作方意见：


签名：
单位盖章：
日期：       年   月   日






[bookmark: _Toc143591911][bookmark: _Toc143696068][bookmark: _Toc143696002][bookmark: _Toc143697151][bookmark: _Toc144368340][bookmark: _Toc146722126]
（资料性）
“人社+金融”银行服务事项指导目录
[bookmark: _Toc143591912][bookmark: _Toc143696003][bookmark: _Toc143697152][bookmark: _Toc143696069][bookmark: _Toc144368341][bookmark: _Toc146722127]“人社+金融”银行服务事项指导目录
“人社+金融”银行服务事项指导目录格式参见表E.1。
“人社+金融”银行服务事项指导目录
	[bookmark: _Hlk144366993]序号
	事项类别
	事项名称
	备注

	1
	社会保险
	企业社会保险登记
	

	2
	社会保险
	城乡居民养老保险参保登记
	

	3
	社会保险
	城乡居民养老保险待遇申领
	

	4
	社会保险
	职工参保登记
	

	5
	社会保险
	个人基本信息变更
	

	6
	社会保险
	养老保险待遇发放账户维护申请
	

	7
	社会保险
	缴费人员增减申报——增员申报
	

	8
	社会保险
	缴费人员增减申报——减员申报
	

	9
	社会保险
	社会保险费断缴补缴申报
	

	10
	社会保险
	多缴或重缴社会保险费退费——重复参保
	

	11
	社会保险
	多缴或重缴社会保险费退费——多缴或错缴
	

	12
	社会保险
	个人社保参保证明查询打印
	

	13
	社会保险
	职工正常退休（职）申请
	

	14
	社会保险
	遗属待遇申领
	

	15
	社会保险
	个人账户一次性待遇申领
	

	16
	社会保险
	企业职工基本养老保险关系转移接续申请
	

	17
	社会保险
	机关事业单位养老保险关系转移接续申请
	

	18
	社会保险
	机关事业单位基本养老保险与城镇企业职工基本养老保险互转申请
	

	19
	社会保险
	军地养老保险关系转移接续申请
	

	20
	社会保险
	社会保险待遇领取资格确认
	

	21
	社会保险
	工伤医疗（康复）费用申报
	

	22
	社会保险
	伤残待遇申领（一次性伤残补助金、伤残津贴和生活护理费）
	

	23
	社会保险
	失业保险金申领
	

	24
	社会保险
	技能提升补贴申领
	

	25
	社会保险
	失业保险金停发
	

	26
	社会保险
	工伤认定——工伤认定申请
	

	27
	社会保险
	劳动能力鉴定申请（初次鉴定）
	

	28
	社会保险
	社会保障卡挂失与解挂
	

	29
	社会保险
	社会保障卡补领、换领、换发
	

	30
	社会保险
	社会保障卡密码修改与重置
	



表E.1 “人社+金融”银行服务事项指导目录 （续）
	序号
	事项类别
	事项名称
	备注

	31
	社会保险
	社会保障卡启用（社保功能激活）
	

	32
	社会保险
	社会保障卡申领
	

	33
	就业创业
	失业登记
	

	34
	就业创业
	就业登记
	

	35
	就业创业
	《就业创业证》申领
	

	36
	就业创业
	就业困难人员认定
	

	37
	就业创业
	就业困难人员灵活就业社保补贴申领
	

	38
	就业创业
	公益性岗位社会保险补贴申领
	

	39
	人才人事
	档案的接收和转递——流动人员人事档案接收
	

	40
	人才人事
	档案的接收和转递——流动人员人事档案转出
	






[bookmark: _Toc143591915][bookmark: _Toc143696006][bookmark: _Toc143697155][bookmark: _Toc143696072][bookmark: _Toc144368342][bookmark: _Toc146722128]
（资料性）
合作网点提供人社公共服务的工作人员变动备案用表
[bookmark: _Toc143591916][bookmark: _Toc143696007][bookmark: _Toc143697156][bookmark: _Toc143696073][bookmark: _Toc144368343][bookmark: _Toc146722129]合作网点提供人社公共服务的工作人员变动备案用表
合作网点提供人社公共服务的工作人员变动备案表格式参见表F.1。
合作网点提供人社公共服务的工作人员变动备案表
	填报部门（公章）

	序号
	合作网点
	人员姓名
	身份证号码
	联系电话
	变动情况
	变动日期

	1
	
	
	
	
	□增   □减
	    年  月  日

	2
	
	
	
	
	□增   □减
	    年  月  日

	3
	
	
	
	
	□增   □减
	    年  月  日

	4
	
	
	
	
	□增   □减
	    年  月  日

	……
	……
	……
	……
	……
	……
	……

	填报人：                           联系电话：                       填报日期：     年   月   日
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