威海市12349民生服务热线建设工作

实施方案

                   （征求意见稿）
为进一步发挥12349热线服务功能，全面提升民生服务水平满意度和群众满意度，现就加快推进12349民生服务热线建设工作，结合我市实际，制定本方案。

一、总体要求

坚持“民有所呼、我有所应，民有所需、我有所助”的服务宗旨，以现有12349呼叫平台为基础，本着“集约、规范、便民、高效”的原则，整合各类服务资源，以12349作为统一对外号码，打造全市民生服务热线，为保障和改善民生，推进“精致城市 幸福威海”建设作出积极贡献。

二、工作目标

到2021年建成管理规范、运转高效、协调有力的威海市12349民生服务热线。进一步拓宽服务群体，拓展服务功能，丰富服务形式，规范服务流程，提高标准化水平，健全管理制度，建立长效机制。全天候24小时为群众提供优质、高效、便捷的民生热线服务。

三、主要任务

（一）明确民生服务热线名称及服务方式。

民生服务热线名称为：威海市12349民生服务热线。号码为“12349”，24小时开通。本地居民直接拨打“12349”。外地来威人员拨打“063112349”享受同等民生服务。在电话语音服务的基础上，通过微信小程序、12349民生服务查询一体机、网上商城、手机APP等多种渠道开展民生服务。 

（二）明确民生服务热线服务内容。

面向全市居民及市域内外来人员，提供四大类服务项目。主要分为：

1.生活服务类项目。主要围绕衣食住行等居民生活各方面，向居民提供各类日常生活服务。

2.生活咨询类项目。主要为居民提供医疗、就业、教育、养老、旅游等生活百事咨询服务。

3.紧急救助类项目。为居民提供定制化的紧急救助服务。

4.政府购买服务类项目。主要采取政府购买服务的方式，实施由政府提供的民生服务项目。

（三）确立民生服务热线标准化工作程序。

通过一部热线电话、一个指挥平台、一批加盟企业、一套管理机制的有机结合，制定完善服务类需求处理流程、咨询类需求处理流程、紧急救助类需求处理流程、建议类需求处理流程、特殊情况处理流程，确立民生服务热线标准化工作程序。
1.前台受理。对通过12349民生服务热线电话、网络、短信、小程序等渠道反映的生活咨询需求进行编号登记。依托资源库由工作人员对受理事项直接解答；不能直接解答的，按照“统一受理、归口分类处理”的方式，通过开启三方通话的形式转接到相关职能部门。

2.后台派单。生活服务诉求以电子工单形式记录，并按照来电人所在区域、行业对口、特约商户优先、就近原则选择加盟企业进行派单。

3.派单确认。派单10分钟内，联系加盟企业进行派单确认。若双方协商一致，则在平台生成“开始服务”订单；若因时间、价格等问题协商不一致，即在征求居民同意的基础上，进行改派。在确认加盟企业上门服务后，生成“服务完成”订单，并根据实际服务情况确定回访时间。

4.回访办结。所有服务项目严格执行首问负责制，对来电居民进行百分百跟踪回访，对服务机构进行打分，记录居民意见建议。

5.投诉受理。建立群众投诉受理机制，由12349民生服务热线管理办公室会同相关部门，受理处置因平台服务质量和价格等引起的投诉。

（四）加强民生服务热线制度建设。

1.制定加盟企业管理制度。制定企业加盟标准、服务受理标准、派单标准、回访办结标准，规范服务企业加盟、受理、派单、反馈、回访、办结等各方面工作。

2.制定考评制度。对加盟企业服务情况实行100%电话回访，并制定评分标准，从服务速度、服务态度、服务质量、服务价格四个方面进行评分，并作为评优及取消加盟资格的重要依据。

3.建立信用奖惩制度。依托全市诚信体系建设，规范企业的服务行为。对于回访满意率高、服务质量好、信誉度高的企业，与各类小微企业奖励政策等挂钩，给予扶持。反之，纳入诚信黑名单。

4.建立联动转接机制。通过“一键接通、三方通话”方式，将接听到的政务服务类来电实时转接到12345政务服务热线，实现并行联动，即时分流。将应急联动类来电，转接到110。
四、组织保障

（一）加强组织领导。建立12349民生服务热线协调机制，定期组织相关部门提供涉及生活服务和生活咨询的相关信息和资源、讨论民生服务热线可承担的政府购买服务项目、研究热线存在的问题及下步解决方案、听取热线运营情况汇报、研究部署热线下一年度工作计划等。
（二）加大保障力度。为确保12349民生服务热线平稳有序运营，采取“运营补贴+政府购买服务+市场化运作”的方式，建立长效补贴机制，具体补贴标准由市民政局、市财政局根据项目绩效评估结果另行确定。
（三）加强舆论宣传。充分利用各类媒体，加强对12349民生服务热线的宣传，提高热线知名度和影响力。

（四）加强监督考核。由市民政局通过委托第三方的方式，对服务热线的服务项目、服务质量、服务数量、运营成本、社会反响等进行跟踪监督和年度评价考核。对民生服务工作进行月度、季度和年度公示，并在政府相关门户网站上向社会公布，接受社会公众监督。

