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	申请救助家庭经济状况核对服务规范
	1　范围
	2　规范性引用文件
	3　术语和定义
	申请救助家庭经济状况核对服务（简称核对服务）  Service of bailout family 

	4　基本要求
	4.1　核对机构应与涉及核对业务的部门及个人签订保密协议。
	4.2　核对机构应通过公告栏、电子显示屏等媒体设备公示相关服务信息，公示信息主要包括服务事项名称、办理依据、
	4.3　核对机构根据岗位可分为:
	4.4　核对机构工作人员至少应具备以下条件：
	4.5　核对机构应对工作人员进行岗前培训，应定期对委托单位的经办人员进行业务培训。

	5　服务保障
	5.1　设施设备
	5.1.1　应设置专门的办公场所，配备门禁系统、视频监控系统及等候椅、饮水机等服务设施设备。
	5.1.2　核对机构信息系统机房设备除应符合GB 50174的规定，还应配备与信息共享单位及委托单位联网所需的专
	5.1.3　应根据GB 25201的规定配备消防设施设备。

	5.2　信息系统
	5.2.1　信息平台
	5.2.1.1　核对机构应建立支撑核对服务工作需求的信息平台，至少应包括核对业务数据交换子系统、核对业务办理子系统、
	5.2.1.2　信息平台应实现部门待核查数据批量导出及结果批量导入功能，方便数据的交换。

	5.2.2　信息安全
	5.2.2.1　数据库安全
	5.2.2.1.1　系统用户管理、用户权限管理、数据库日常维护和备份等操作应指定专人负责。
	5.2.2.1.2　对数据库的关键操作，应保留操作记录，对创建用户、更改用户权限等操作，应建立相应的审批备案制度，并依照
	5.2.2.1.3　应至少每周一次对数据库操作日志进行巡检，防止用户非法操作数据库。
	5.2.2.1.4　信息系统维护单位进行系统维护、测试时须有核对机构工作人员陪同。

	5.2.2.2　信息使用安全
	5.2.2.2.1　核对系统中的信息应永久保留，如需要信息更新，应先做数据备份，不得随意删除。
	5.2.2.2.2　核对系统的信息不得擅自修改、保存、导出和对外提供，外部信息未经授权不得导入核对系统。

	5.2.2.3　信息储存安全
	5.2.2.3.1　核对业务信息应存储在专用存储介质中。
	5.2.2.3.2　核对业务未办结前产生的各类过程中的业务数据由信息使用部门自行保管，应在业务办结后指定时间内完成数据清
	5.2.2.3.3　销毁以介质或纸质形式存储的涉密信息时，须有提供信息部门到场监督，并将销毁垃圾装入保密袋送交具有保密介

	5.2.2.4　信息备份安全
	5.2.2.4.1　应安排专人对核对信息系统的业务数据、系统数据和重要软件进行备份。
	5.2.2.4.2　核对信息系统数据应进行每月全备份、每日增量备份，存储介质保存期至少为5年。
	5.2.2.4.3　应对备份过程进行记录，所有文件和记录应妥善保存。




	6　服务提供
	6.1　核对服务项目
	6.2　服务流程
	6.2.1　咨询
	6.2.1.1　咨询方式分电话咨询、网络咨询及现场咨询。
	6.2.1.2　前台服务人员在接受咨询时，应一次性告知政策依据、办事程序、所需材料及办理时限，主动提供示范文本、表格

	6.2.2　受理与核对
	6.2.2.1　人工递交办理
	6.2.2.2　系统提交办理
	6.2.2.3　系统自动办理

	6.2.3　存档
	6.2.3.1　核对机构办理的核对服务事项所用表单、文件等资料应统一归档。
	6.2.3.2　归档资料包括每个事项从受理至办结的全部资料以及相应办结报告，办结报告中应包含事项类别、编号（单号）、



	7　服务质量监督与评价
	7.1　监督
	7.1.1　应建立服务质量监督机制，宜聘请服务质量监督员，对核对服务质量实施监督。
	7.1.2　服务区域显著位置设置“意见箱”、“意见簿”等方式主动收集意见和建议。 
	7.1.3　宜开通电话、网络等多种监督渠道，受理相关投诉，在行政主管部门规定的期限内进行反馈。 

	7.2　评价
	7.2.1　评价依据
	7.2.2　评价方式
	7.2.3　评价内容
	7.2.3.1　核对服务质量评价内容包括业务工作和日常工作。 
	7.2.3.2　业务工作包括但不限于以下内容： 
	7.2.3.3　日常工作从纪律方面进行评价。 

	7.2.4　评价频次
	7.2.4.1　自评每年不应少于四次。
	7.2.4.2　每年至少应组织一次第三方满意度调查。 

	7.2.5　评价结果 
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