
《威海市12349民生服务热线建设工作
实施方案》起草说明
        威海市民政局

一、起草背景和过程
根据2020年政府工作报告中“扩大12349居家服务呼叫中心知晓度和覆盖率，打造民生服务热线”的要求，我局牵头起草了《威海市12349民生服务热线建设工作实施方案》（以下简称《实施方案》），征求了各有关部门意见，经过合法性审查，最终形成该《实施方案》。
12349服务热线成立于2012年8月，是5A级社会组织，是全省首条市域一体、覆盖城乡的居家养老服务热线。根据市政府《关于加快推进公共服务热线平台建设的实施意见》，“12345”、“110”及“12349”被确定为全市三大公共服务热线。12349热线承担全市民生服务热线职能。截至目前，在网居民已达到82万人，其中60周岁以上老年人66.5万人，加盟企业3258家，日均受理来电2500余件，八年来共受理各类服务事项350余万件，提供上门服务40余万次，热线的知名度和影响力不断提升。
今年以来，围绕市政府提出的打造民生服务热线的要求，我们做了大量准备工作：一是服务内容扩面。服务项目由原来的几十项扩展为生活服务类、生活咨询类、政府购买服务类和紧急救助服务四大类二百余项。加盟企业由一千余家扩展为3258家。二是服务对象扩面。将农村分散供养特困对象、建档立卡贫困户、80周岁以上高龄、独居等亟需保障的老年群体纳入平台，为其提供基本安全保障服务。三是服务形式扩面。在电话语音服务的基础上，实现了通过微信小程序、12349民生服务查询一体机、网上商城、手机APP等多渠道开展服务。四是加强制度建设。完善了加盟企业管理制度；制定了标准化服务流程，提升了热线运行标准化水平；完善了监督与考评制度，对服务情况实行100%电话回访，并制定评分标准，作为评优及取消加盟资格的重要依据。
2、 主要内容
《实施方案》分为总体要求、工作目标、主要任务、组织保障四个部分。
明确热线建设的工作目标。围绕“整合各类民生服务资源，以12349作为统一对外号码，打造全市民生服务热线”的总体要求，提出了“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。”的具体工作目标。
明确热线建设的主要任务。一是明确民生服务热线名称及服务方式。二是明确热线的服务内容。即面向全市居民及市域内外来人员，提供生活服务类、生活咨询类、紧急救助类、政府购买服务四大类服务。三是确立热线标准化工作程序。分为前台受理、后台派单、派单确认、回访办结、投诉受理等五个环节。四是加强热线制度建设。包括制定加盟企业管理制度、制定考评制度、建立信用奖惩制度、建立联动转接机制。
[bookmark: _GoBack]加强组织保障工作。一是加强组织领导。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。二是加大保障力度。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。三是加强舆论宣传。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。四是加强监督考核。由市民政局通过委托第三方的方式，对热线进行跟踪监督和年度评价考核。
三、决策建议
请市政府常务会议予以审议，通过后，建议以市政府办公室名义下发。





