附件3
	         银行社保卡服务质量评价表
        年     月——     月

	项目
	评价指标
	指标说明
	得分

	社
保
卡
制
作
	制卡
	按时完成开户回传
	职工卡回盘时间以银行HC文件上传市制卡ftp时间为准，居民卡回盘时间以省卡管预开户回盘时间为准。每批次延期1工作日减1分
	　

	
	
	开户失败的错误原因明确
	每出现1人次错误或原因不明确的，减0.5分
	　

	
	
	督促卡商制卡，按时限寄回省厅
	卡商制卡时间以省卡管导出制卡时间为起始时间，制卡回盘时间为结束时间。每批次延期1工作日减1分
	　

	
	发卡
	设有专门的发卡网点
	不设网点的减100分，按评价期次持续减分；每向社会公布一个网点加5分
	　

	
	
	设有专门的发卡服务电话
	除银行服务热线外，另设专门发卡服务电话加5分
	　

	
	
	及时接听发卡服务电话
	经核实的投诉率>30PPM，<=50PPM的，减1分；>50PPM，<=70PPM的，减2分；>70PPM的，减5分
	

	
	
	及时通知单位或个人领卡
	经核实的投诉率>30PPM，<=50PPM的，减1分；>50PPM，<=70PPM的，减2分；>70PPM的，减5分
	　

	
	
	发卡服务态度良好，一次性告知领卡人注意事项
	经核实的投诉率>30PPM，<=50PPM的，减1分；>50PPM，<=70PPM的，减2分；>70PPM的，减5分
	　

	
	挂失补卡
	开通电话挂失服务，实现金融账户与医保账户的联动挂失
	未实现的减100分，按评价期次持续减分，直至完成整改
	

	
	
	设有即时制卡网点
	2018年6月底前，每设有一个网点加10分；2018年7月以后，县市区仍然没有即时制卡网点的，每存在一个减20分
	　

	
	
	即时制卡服务质量
	经核实的投诉率>30PPM，<=50PPM的，减1分；>50PPM，<=70PPM的，减2分；>70PPM的，减5分
	

	社
保
卡
基
本
应
用
	医保个人账户
	多渠道查询医保个人账户余额
	除银行柜台查询外，每开通一个渠道加10分
	　

	
	
	严格医保个人账户资金管理
	每核实一项管理漏洞减100分，按评价期次持续减分，直至完成整改
	

	
	
	熟练办理医保个人账户业务
	经核实的投诉率>30PPM，<=50PPM的，减1分；>50PPM，<=70PPM的，减2分；>70PPM的，减5分
	

	
	
	督促定点医药机构按时开展社保POS终端设备升级工作
	每核实一起社保POS终端设备未按时升级的，减20分
	　

	
	
	按照人社部门要求开展社保POS终端的账户配置工作
	每核实一起擅自变更社保POS终端账户配置的，减100分
	

	
	金融账户
	免除年费、余额变动提醒、小额账户管理费，免除代发养老金的社保卡持卡人每月前两笔跨行取款手续费（含异地跨行）
	每存在一个收费项目，减100分；按评价期次持续减分，直至完成整改
	　

	
	
	规范办理社保卡注销
	经核实的投诉率>30PPM，<=50PPM的，减1分；>50PPM，<=70PPM的，减2分；>70PPM的，减5分
	　

	
	
	银行开设有社会保障资金支出户的，支持网银免费代发各项社会保障资金到社保卡金融账户
	未实现的减100分，按季度持续减分，直至完成整改
	

	
	其他
	银行系统改造升级，涉及社保卡业务办理的，需要提前30个工作日告知人社部门，并通知各网点、向社会通告。
	未提前告知人社部门、或未向社会通告、或未对网点培训，造成重大社会影响的，每核实一起减100分
	

	得分
	


填表人：                            审核人：

注：投诉（错误）率=投诉（错误）量/持卡人数。
各银行持卡人数：工商银行53万，农业银行369万，中国银行57万，建设银行125万，邮储银行128万，农信社84万。
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