附件2

萍乡市个人信用报告自助查询延伸服务网点

标准化管理办法
（征求意见稿）

第一章  总则

第一条  为加强个人信用报告自助查询延伸服务网点（下称“延伸网点”）标准化管理，不断提升辖内征信服务质量，保护征信信息安全，根据《征信业管理条例》、《金融信用信息基础数据库个人信用报告自助查询业务管理暂行规定》、《金融信用信息基础数据库个人信用报告自助查询终端技术及及安全检测标准》、《江西省个人信用报告自助查询设备延伸服务管理办法》等法规、制度，制定本办法。

第二条  本办法所称个人信用报告自助查询延伸服务网点标准化管理，是指以现行征信法规文件为依据，从网点环境管理、便民服务、设备管理、宣传教育、内控管理五大方面入手，制定统一、规范、标准的评价指标，实现延伸网点业务管理和对外服务标准化。

第三条  延伸网点标准化管理以“征信信息安全、设备管理规范、内控管理有效、服务优质高效”为总体目标。

第四条  延伸网点标准化管理遵循以下原则：

（一）评价指标统一规范原则；

（二）等级评定公平公开原则；

（三）动态管理与长效管理相结合原则。

第二章  标准化管理评价指标
第五条  延伸网点标准化管理实行“5E”评价指标，主要包括环境管理（Environment）、便民服务（Expedience）、设备管理（Equipment）、宣传教育（Education）、内控管理（Enforcement）五大方面。

第六条  环境管理评价指标主要包括外部环境维护和内部环境维护。外部环境维护包括“个人信用报告自助查询代理点”牌匾和营业时间公示情况以及环境整洁情况等；内部环境维护包括环境整洁、环境安全、人员值守情况等。

第七条  便民服务评级指标主要包括自助查询设备操作流程、辖内延伸服务网点信息、信用报告查询收费标准等信息的公示情况，以及落实首问负责制、协调解决客户诉求等服务水平情况。
第八条  设备管理评价指标主要包括设备日常管理和信息安全管理。设备日常管理包括布放区域物理条件、设备耗材更换和故障处理、查询区域卫生清洁、满时点对外服务、设备系统升级测试等；信息安全管理包括网络环境安全、服务区域视频监控、自助查询设备安全检测、服务区域保密设施等。
第九条  宣传教育评价指标主要包括电子宣传屏、宣传折页、业务咨询台等宣传设施配备情况，以及征信宣传教育活动的组织开展情况。
第十条  内控管理评价指标主要包括自助查询设备和服务管理制度建设情况、服务人员征信培训教育情况等。
第三章  标准化管理评定

第十一条  延伸网点标准化管理评定采取评分制，对各类评价指标设置一定的分值，总分100分（见附表1）。
第十二条  延伸网点标准化管理评定分为三级，其中，95分（含）以上为A级（优秀网点），85分（含）-94分为B级（达标网点），85分以下为C级（不达标网点）。

第十三条  各延伸服务网点根据实际情况，按本办法规定开展年度自评工作，如实填写自评表（见附表2），每年10月31日之前向人民银行萍乡市中心支行报送。

第十四条  人民银行萍乡市中心支行不定期组织对各延伸服务网点的自评情况开展现场核实，根据现场核实和日常业务情况，确定延伸服务网点等级，并实行动态调整。

第四章  评定结果运用

第十五条  延伸网点标准化管理评定结果，纳入金融机构执行人民银行政策和管理规定综合评价以及征信合规与信息安全考核评级。

第十六条  对未按要求开展延伸网点标准化管理工作及经核查评为C级的不达标网点的，采取限期整改等监管措施，并列为检查和业务辅导重点对象；造成不良后果的，取消延伸服务网点资格。
第五章  附则

第十七条  本办法适用于萍乡市辖内各个人信用报告自助查询延伸服务网点，由中国人民银行萍乡市中心支行负责解释和修订。

第十八条  本办法自发布之日起30日后施行。

附表：1. 个人信用报告自助查询延伸服务网点标准化管理“5E”评价指标

2. 个人信用报告自助查询延伸服务网点标准化管理自评表

附表1

个人信用报告自助查询延伸服务网点

标准化管理“5E”评价指标

	“5E”
评价标准
	序号
	标准
	分值
	评分标准分解

	环境管理Environment
（15分）
	1.1  外部环境维护

	
	1
	网点外部悬挂“个人信用报告自助查询代理点”牌匾，牌匾制作规范统一，保持清洁、无污渍、无破损
	3
	网点外部悬挂“个人信用报告自助查询代理点”牌匾(1)，牌匾制作规范统一(1)，保持清洁、无污渍、无破损(1)。发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	2
	网点外部醒目位置悬挂营业时间牌，保持清洁，无污渍、无破损，区分工作日和节假日；如遇特殊情况调整营业时间的，应在网点外部及时公示调整后营业时间
	3
	悬挂营业时间牌(1)，保持清洁，无污渍无破损(0.5)，营业时间牌区分工作日和节假日(0.5)，特殊情况下及时公示调整后营业时间(1)，发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	3
	网点外部管辖区域内环境整洁，无安全隐患、无卫生死角、无杂物摆放
	1.5
	网点外部管辖区域内环境整洁，无安全隐患(0.5)、无卫生死角(0.5)、无杂物摆放(0.5)，发现其他不规范现象可酌情扣掉0.1-0.3分

	
	1.2  内部环境维护

	
	4
	网点内部环境干净整洁，客户视线范围内无乱张贴现象，无杂物摆放，无灰尘、污渍、损毁
	1.5
	网点内部内环境干净整洁(0.5)，客户视线范围内无乱张贴现象，无杂物摆放(0.5)，无灰尘、污渍、损毁(0.5)。发现其他不规范现象可酌情扣0.1-0.3分

	
	5
	网点内部各区域温度适宜、空气清新、光线明亮，合理摆放绿色植物、花卉，常绿常新，无刺伤危险
	1.5
	网点内部温度适宜、空气清新、光线明亮(1)，合理摆放绿色植物、花卉，常绿常新，无刺伤危险(0.5)。发现其他不规范现象可酌情扣0.1-0.3分

	
	6
	网点内部水、电、气、火等方面无使用安全隐患，配备灭火器等消防设施，符合消防要求
	1.5
	网点内部水、电、气、火等方面无使用安全隐患（1），配备灭火器等消防设施，符合消防要求(0.5)。发现其他不规范现象可酌情扣0.1-0.3分

	
	7
	在网点大厅内安排服务引导人员值守，保证营业时间始终在岗，有效维护网点良好秩序
	3
	安排服务引导人员值守（1），保证营业时间始终在岗（1），有效维护网点良好秩序（1）。发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	便民服务
Expedience
（20分）
	8
	在网点显著位置公示自助查询设备操作流程，提供现场指导和咨询
	2
	在网点显著位置通过易拉宝、电子显示屏等形式公示自助查询设备操作流程(1)，提供现场指导和咨询(1)。发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	9
	在网点显著位置公示本地其他延伸服务网点地址、联系电话、营业时间等信息
	2
	在网点显著位置通过易拉宝、电子显示屏等形式公示本地其他延伸服务网点地址(1)、联系电话(0.5)、营业时间等信息(0.5)。发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	10
	在网点显著位置公示个人信用报告查询服务收费标准，妥善做好解释工作
	2
	在网点显著位置通过易拉宝、电子显示屏等形式公示个人信用报告查询服务收费标准(1)，妥善做好解释工作(1)。发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	11
	在网点显著位置提示本网点业务办理高低峰时段信息
	1
	在网点显著位置提示本网点业务办理高低峰时段信息(1)。发现其他不规范现象可酌情扣0.1-0.3分

	
	12
	制作引导牌或平面分布图，指示信用报告自助查询区域方位，标识明显
	1
	设置引导牌或平面分布图指示方位(0.5)，标识明显(0.5)，发现指示不准确及其他不规范现象可酌情扣0.1-0.3分

	
	13
	实行首问负责制，对客户提问认真对待、不搪塞、不推诿，协助处理客户征信异议，需要其他单位或人员协助处理的，及时协调联系
	4
	实行首问负责制（1），对客户提问认真对待、不搪塞、不推诿（1），协助处理客户征信异议（1），需要其他单位或人员协助处理的，及时协调联系（1）。发现1人1次不规范扣0.5-1分

	
	14
	网点服务人员精神饱满，举止文雅，微笑服务，热情周到，有亲和力和良好的沟通能力
	2
	网点服务人员精神饱满，举止文雅（1），微笑服务，热情周到，有亲和力和良好的沟通能力（1），发现1人1项不规范扣0.2-0.5分

	
	15
	主动为特殊群体客户提供便利服务，积极协助特殊群体客户办理业务
	2
	主动为特殊群体客户提供便利服务（1），积极协助特殊群体客户办理业务（1）。发现1人1次不到位扣0.2-0.5分

	
	16
	及时响应处理客户提出的意见建议，协调解决客户诉求，妥善安抚客户情绪，预防投诉发生
	4
	及时响应处理客户提出的意见建议（1），协调解决客户诉求（1），妥善安抚客户情绪，预防投诉发生（2）。发现1人1次不到位扣1-2分

	设备管理
Equipment
（45分）
	项目3.1  设备日常管理

	
	17
	布放区域具备人群分流能力，承重、采光、温度、湿度等条件满足安装要求，每台设备占地面积不少于10平方米。
	3
	布放区域具备人群分流能力（1），承重、采光、温度、湿度等条件满足安装要求（1），每台设备占地面积不少于10平方米（1）。发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	18
	设备机具布线安全、隐蔽、整齐、无安全隐患
	2
	营业厅内设备机具布线安全、隐蔽(0.5)、整齐(0.5)、无安全隐患(1)，发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	19
	妥善开展自助查询设备的日常维护，及时更换硒鼓、打印纸等耗材，确保查询业务正常开展
	4
	妥善开展自助查询设备的日常维护（2），及时更换硒鼓、打印纸等耗材（2），确保查询业务正常开展，发现其他不规范现象可酌情扣0.5-1分

	
	20
	维护自助查询服务区域和自助查询设备的卫生清洁
	2
	维护自助查询服务区域（1）和自助查询设备（1）的卫生清洁，发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	21
	按照公示的营业时间开放自助查询服务，保证满时点服务；营业结束后，关闭设备电源
	3
	按照公示营业时间开放自助查询服务，保证满时点服务（2）；营业结束后，关闭设备电源（1），未按营业时间提供服务的，1次扣1-2分

	
	22
	配合做好自助查询设备的系统升级、测试等工作
	2
	配合做好自助查询设备的系统升级（1）、测试（1）等工作，发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	23
	设备出现技术故障的，应及时排查处理，暂时不能供客户使用的，应设置暂停服务标识
	3
	设备出现技术故障，应及时排查处理（2），暂时不能供客户使用的，应设置暂停服务标识（1），发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	24
	定期对自助查询机服务区域进行巡检，每月巡检次数不得低于2次，及时整改发现的问题
	3
	定期对自助查询机服务区域进行巡检（1），每月巡检次数不得低于2次（1），及时整改发现的问题（1），发现1次不规范扣0.5-1分

	
	25
	建立自助查询设备管理登记簿，记录日常管理中的机柜钥匙交接情况、故障处理情况、巡查巡检等情况
	2
	建立自助查询设备管理登记簿（1），记录日常管理中的机柜钥匙交接情况、故障处理情况、巡查巡检等情况（1），发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	项目3.2  信息安全管理

	
	26
	自助查询设备服务区域具有24小时不间断监控设备，监控录像能清晰显示监控区域内人员的活动情况、体貌特征和行为操作，影像记录的保存时间不少于6个月
	4
	自助查询设备服务区域具有24小时不间断监控设备（2），监控录像能清晰显示监控区域内人员的活动情况、体貌特征和行为操作（1），影像记录的保存时间不少于6个月（1），发现其他不规范现象可酌情扣0.5-1分

	
	27
	符合接入人民银行金融城域网及业务网的技术、安全和管理要求，切实防范征信信息泄露风险
	4
	符合接入人民银行金融城域网及业务网的技术、安全和管理要求（1），切实防范征信信息泄露风险（3），发现其他不规范现象可酌情扣0.5-1分

	
	28
	按照自助查询设备相关技术安全标准要求，每年至少开展一次安全检测，并形成检测报告，及时向人民银行报送
	4
	按照自助查询设备相关技术安全标准要求，每年至少开展一次安全检测（2），并形成检测报告（1），及时向人民银行报送（1），发现其他不规范现象可酌情扣0.5-1分

	
	29
	自助服务区设置一米线，与其他机具之间设置遮挡板，或设置封闭使用的独立区域
	3
	自助服务区设置一米线（1），与其他机具之间设置遮挡板，或设置封闭使用的独立区域（2）。发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	30
	客户在办理业务时，及时劝导、避免其他客户或无关人员进入一米线内或独立区域围观、等候
	3
	客户在办理业务时，及时劝导、避免其他客户或无关人员进入一米线内或独立区域围观、等候（3）。发现1人1次不到位扣1-2分

	
	31
	发生信息安全突发事件的，按照本机构信息安全事件应急处置办法妥善处理，建立通畅高效的信息报告机制
	3
	发生信息安全突发事件的，按照本机构信息安全事件应急处置办法妥善处理（2），建立通畅高效的信息报告机制（1）发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	宣传教育
Education
（10分）
	32
	通过网点外部电子显示屏、宣传橱窗、电子宣传屏等，播放征信宣传标语或征信知识，符合法律法规及监管规定，无过期宣传内容
	2
	通过网点外部电子显示屏、宣传橱窗、电子宣传屏等，播放征信宣传标语或征信知识（1），符合法律法规及监管规定（0.5），无过期宣传内容（0.5）。发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	33
	网点内设置宣传折页架，征信宣传资料摆放充足、整齐，展示有序
	2
	网点内设置宣传折页架（1），征信宣传资料摆放充足、整齐，展示有序（1）。发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	34
	向客户宣传普及信用报告解读、征信异议处理等征信知识，在6·14等关键节点组织开展多种形式的征信知识宣传教育活动
	4
	向客户宣传普及信用报告解读、征信异议处理等征信知识（2），在6·14等关键节点组织开展多种形式的征信知识宣传教育活动（2），发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	35
	设置征信业务咨询台，有专人负责，积极解答客户疑问
	2
	设置征信业务咨询台（1），有专人负责（1），积极解答客户疑问。发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	内控管理
Enforcement
（10分）
	36
	建立健全自助查询设备管理及自助查询服务管理相关制度，报人民银行备案
	3
	建立健全自助查询设备管理及自助查询服务管理相关制度（2），报人民银行备案（1），发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	37
	定期向人民银行报告延伸服务开展情况
	2
	定期向人民银行报告延伸服务开展情况（2），发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	38
	指定自助查询设备和服务的管理部门和管理人员，管理人员发生变动的，应及时报备，且不得影响自助查询服务正常进行
	3
	指定自助查询设备和服务的管理部门和管理人员（1），管理人员发生变动的，应及时报备（1），且不得影响自助查询服务正常进行（1），发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分

	
	39
	加强网点服务人员的培训，确保其掌握自助查询设备的使用、基本故障应急解决方法，知晓信用报告解读、征信异议处理等征信知识
	2
	加强网点服务人员的培训，确保其掌握自助查询设备的使用、基本故障应急解决方法（1），知晓信用报告解读、征信异议处理等征信知识（1），发现其他不规范现象可酌情扣0.2-0.5分


附表2

个人信用报告自助查询延伸服务网点

标准化管理自评表

延伸服务网点（公章）：                   自评日期：  年  月  日

	自评情况
	环境管理
	问题描述
	

	
	
	扣分
	

	
	
	得分小计
	

	
	便民服务
	问题描述
	

	
	
	扣分
	

	
	
	得分小计
	

	
	设备管理
	问题描述
	

	
	
	扣分
	

	
	
	得分小计
	

	
	宣传教育
	问题描述
	

	
	
	扣分
	

	
	
	得分小计
	

	
	内控管理
	问题描述
	

	
	
	扣分
	

	
	
	得分小计
	

	合计得分
	


延伸网点负责人：                       自评人员：
