商洛市社会保障卡综合服务窗口规范
第一章 总则
第一条 为加强社会保障卡管理，提高社会保障卡业务办理水平和服务质量，本着“快捷方便、服务大众”的原则，特制定本规范。
第二条 本规范适用于市、县（区）级社会保障卡综合服务窗口以及承办社会保障卡管理业务的经办机构、发卡银行服务网点以及社会保障卡管理业务经办服务人员。
第二章 窗口制度规范
第三条 市、县（区）级社会保障卡综合服务窗口应制定窗口工作人员行为规范；窗口工作人员考勤制度；窗口工作人员工作时间规范；窗口工作区管理制度；窗口计算机及外围设备管理使用制度；窗口工作人员考核制度；窗口服务规范用语；窗口服务首问负责制等。
第三章 服务规范
第四条  人社部门社会保障卡综合服务窗口服务规范按照《人力资源和社会保障窗口单位服务规范（试行）》结合社会保障卡建设工作和业务操作实际细化执行。
第五条  各银行网点社会保障卡综合服务窗口服务规范按照各合作金融机构服务规范结合社会保障卡建设工作和业务操作实际细化执行。
第六条 对于前来办事的服务对象，必须一次性以书面形式告知服务对象其申办事项所需的全部资料，并主动介绍下一步应在哪里或哪个部门办理；书面的批文、单据等，应表述完整、字迹清楚、准确无误；尽可能做到早办件、快办件，缩短承诺时限，提前办结事项，提高办事效率。
第四章 窗口建设标准规范
第七条  服务场所建设：市级社会保障卡综合服务窗口至少设置1个，县级社会保障卡综合服务窗口设置1个，场所面积均不少于10㎡。各县（区）可根据服务人数实际情况扩展社会保障卡综合服务窗口数量，有条件的镇(街道办事处、社区)，也可以设立社会保障卡综合服务窗口。
第八条 社会保障卡综合服务窗口要统一标识，悬挂服务窗口的全称，名称为“社会保障卡综合服务窗口”，设计美观、清晰可辨、一目了然。同时，在明显位置摆放社会保障卡使用指南、服务流程等宣传资料。
第九条 窗口设备配置标准：市级窗口按工作人员数量配备电脑，县级窗口至少两台，专网开通。打印机、扫描仪至少一台，读卡器至少2台。
第十条 工作人员数量：市级工作人员2人以上，县级工作人员3人以上。
第十一条 各合作金融机构在其所有实体网点至少设置1个社会保障卡服务窗口，并根据服务对象分布情况，向市人社局备案后，设置自助银行、ATM自助存取款终端及查询终端。
镇政府（办事处）所在地（人口在3000人以上）要单独设立自助银行，并布设至少1台ATM自助存取款终端。布设ATM自助存取款终端确有困难的，要布设至少1台自助服务终端。
各级经办部门要布放至少1台ATM自助存取款终端或1台自助服务终端。
第十二条 市、县（区）人力资源和社会保障局指定专人负责社会保障卡的发放、管理工作，并负责与上级部门、合作金融机构、同级经办部门的联络、协调工作。
市、县（区）人力资源和社会保障局及各级经办部门要对合作金融机构布设的社会保障卡服务网点进行监督。主要内容包括网点选择的合理性，费用缴纳、待遇兑付、权益记录查询等服务的方便程度，与服务网点服务人员签订相关服务协议情况；社会保障卡应用中产生手续费的免除情况；社会保障卡服务点标识、岗位职责、服务承诺、操作流程以及相关制度版面的规范及落实情况；社会保障卡服务点的运行情况。
第五章 业务办理规范
第十三条 社会保障卡申领
　　（1）申领人或代理人须携带本人二代有效身份证原件、身份证复印件（A4）、符合二代身份证照片标准的电子相片及代理人的二代有效身份证原件、身份证复印件或其他有效证件到当地人力资源和社会保障部门设立的社保卡综合服务窗口办理申领手续。
（2）申领人或代理人填写《陕西省社会保障卡业务办理表》。
（3）工作人员审核通过后汇总相关申请材料，并录入个人相关信息，通过陕西省社会保障卡管理信息系统上报申请信息并予以确认。
（4）申领人或代理人于7个工作日后到发卡银行社会保障卡综合服务窗口办理领卡手续。
第十四条社会保障卡启用
社会保障卡领取后，申领人或代理人须持社会保障卡、本人有效身份证件、复印件以及代理人有效身份证件、复印件前往社会保障卡综合服务窗口激活初始密码启用社保功能，启用后须及时修改初始密码；申领人或代理人也可持社会保障卡以及本人和代理人有效身份证件前往定点医院、定点药店激活初始密码启用社保功能，启用后须及时修改初始密码。
金融功能启用：申领人持本人社会保障卡及有效身份证件前往发卡银行服务网点按金融机构相关规定激活启用金融功能。
第十五条  社会保障卡挂失
社会保障卡丢失后，持卡人可以选择口头（临时）挂失和正式挂失。挂失生效前（或挂失失效后）造成的经济损失由持卡人承担。
口头（临时）挂失可通过以下方式之一进行：
1）通过人力资源和社会保障部门12333咨询服务电话、合作金融机构服务电话分别进行社保账户功能挂失和金融账户功能挂失。
2）社会保障卡综合服务窗口。
3）陕西省社会保障卡服务系统。
口头（临时）挂失的有效时间为7天，超过有效时间自动解挂。在口头（临时）挂失有效时间内，可通过与口头（临时）挂失相同渠道进行解挂。
社会保障卡确定无法找回的，须在发卡银行的补换卡网点社会保障卡综合服务窗口办理正式挂失，同时办理补卡，7个工作日后领取。正式挂失不能撤销，原卡作废。
正式挂失具体经办流程为：
（1）持卡人或代理人须持本人有效身份证件原件、代理人身份证原件及相关委托书到合作银行补换卡网点社会保障卡综合服务窗口，填写《陕西省商洛市社会保障卡业务办理表》。
（2）合作银行补换卡网点社会保障卡综合服务窗口工作人员核对确认信息后为其办理正式挂失手续，并办理补发社会保障卡。
第十六条  社会保障卡解挂
持卡人在口头（临时）挂失后未办理补卡手续前，找回本人社会保障卡的，通过原口头（临时）挂失渠道或到社会保障卡综合服务窗口、发卡银行社会保障卡综合服务窗口办理解挂手续。
具体办理如下：
（1）持卡人或代理人可持本人有效身份证件原件及代理人身份证原件、已口头（临时）挂失的社会保障卡到社会保障卡综合服务窗口办理解除挂失手续。
（2）社保卡综合服务窗口工作人员确认信息后为其办理解挂失手续。
（3）解挂后即可恢复该卡的使用。
第十七条  社会保障卡补换卡
社会保障卡丢失、损坏时可以办理换卡。丢失后补卡须在正式挂失后方可办理。
具体办理如下：
（1）持卡人或其代理人需持本人有效身份证原件、身份证复印件及代理人身份证原件、复印件、相关委托书到发卡银行的社会保障卡综合服务窗口办理补、换卡手续。
（2）经办服务人员核实相关信息后，持卡人或其代理人缴纳相应的社会保障卡工本费（20元），缴费后领取缴费凭据。
（3）发卡银行的补换卡经办人员通过制卡机在社会保障卡预制卡上印制基本信息和照片，写入社保数据。
（4）合作金融机构综合服务窗口通知个人须持有效身份证件及银行相关手续领取正式卡，同时在柜面完成金融账户功能的激活操作。
提示：若持卡人已办理补卡申请，即使找回原社会保障卡，原社会保障卡也不能再使用。办理补卡手续后，社会保障卡综合服务窗口不再受理解除挂失手续申请。
第十八条  社会保障卡注销
因参保关系转出省外或死亡、失踪等被注销户籍的，应办理社会保障卡注销。
具体办理如下：
（1）持卡人或代理人须持社会保障卡、身份证件原件及委托书、代理人身份证到社会保障卡综合服务窗口填写《陕西省商洛市社会保障卡业务办理表》，办理社会保障卡注销手续。
（2）社会保障卡综合服务窗口工作人员确认信息受理注销申请后，完成社保账户功能注销操作，并出具社保业务注销证明。
（3）持卡人或代理人持社保业务注销证明到发卡银行社会保障卡综合服务窗口办理银行金融账户的注销手续，办理完注销手续后，发卡银行收回社会保障卡。
第十九条  社会保障卡解锁和密码重置
社会保障卡社保账户密码忘记或经多次连续输入错误密码造成锁卡后，须到社会保障卡综合服务窗口办理解锁与密码重置。
具体办理如下：
1、持卡人须持社会保障卡和本人身份证原件到社会保障卡综合服务窗口办理解锁与密码重置；委托他人办理的，须出示本人及代理人有效身份证件、委托书。
2、社会保障卡综合服务窗口工作人员确认信息后为其办理社会保障卡解锁和密码重置。
社会保障卡银行账户交易时，如在各种交易渠道连续输入密码不正确，系统自动锁定银行账户。持卡人可以凭有效身份证件原件到发卡银行营业网点办理密码解锁。
第二十条 社会保障卡临时卡办理
社会保障卡在使用期限内损坏或丢失，持卡人尚未领取到社会保障卡或社会保障卡丢失补办期间，如需使用，可申请办理临时社会保障卡。
具体办理如下：
1、持卡人或代理人须携带本人二代有效身份证件原件、复印件或代理人有效身份证件原件、复印件到人社部门社会保障卡综合服务窗口办理社会保障卡临时卡业务。
2、社会保障卡综合服务窗口受理申请后，持卡人或其代理人缴纳相应的社会保障卡临时卡工本费20元，缴费后领取社会保障卡临时卡受理回执单。临时卡退还并出示临时卡受理回执单后，社会保障卡综合服务窗口须及时退回临时卡工本费。
3、填写《陕西省商洛市社会保障卡业务办理表》。
4、工作人员审核通过后现场制作社会保障卡临时卡交付个人。
提示：个人须交还临时卡后，方可启用正式社会保障卡。临时卡有效期3个月，到期仍需使用的人员须填写《陕西省商洛社会保障卡业务办理表》办理续期手续。凡丢失或损坏临时卡的，将记入社会保障卡管理黑名单。
第六章 附则
第二十一条 各适用单位必须共同遵守本规范的各项条款。
第二十二条 市人力资源和社会保障局信息中心要密切关注社会保障卡发放及应用推广中出现的新情况、新问题，加强与各县区人力资源和社会保障局、各级社会保险经办机构以及金融机构的沟通和协调，进一步优化各项服务流程，积极探索通过互联网和移动终端实现各项社会保障卡服务，逐步拓宽服务渠道。
各发卡银行要积极研究通过电子银行、手机APP、自助服务终端等方式为社会保障卡用户提供参保信息查询、缴费明细查询、养老保险查询、医疗保险查询、社会保障卡临时挂失等自助服务。应持卡人员的要求为其提供对帐折（簿）；服务对象社保帐户或金融帐户发生变化时，提供免费的短信通知服务。
第二十三条 本规范由市人力资源和社会保障局负责解释，并监督实施。
第二十四条  本规范从发布之日起实施。
