
“双全双百”工程困难人员救助工作规范

（2021年版）

为贯彻落实省政府办公厅《关于印发〈山东省政务服务“双全双百”工程实施方案〉的通知》（鲁政办发〔2021〕7号）有关工作要求，进一步做好困难人员救助工作，切实提升基层经办服务机构的服务水平，更好地为人民群众提供更加优质、便捷、高效的救助服务，制定如下工作规范。
一、明确服务事项
“双全双百”工程“困难人员救助”场景主要涉及到民政部门的最低生活保障、特困人员救助供养、临时救助、经济困难老年人补贴及人力资源社会保障部门的就业困难人员认定、灵活就业人员申领社会保险补贴、个人申领职业培训补贴和个人申领职业技能鉴定补贴，各地要严格按照《山东省社会救助办法》（省政府令第279号）、《山东省民政厅、山东省财政厅、山东省人力资源社会保障厅、山东省残疾人联合会关于印发〈山东省最低生活保障管理办法〉的通知》（鲁民〔2019〕54号）、《山东省民政厅关于印发〈山东省特困人员认定办法〉的通知》（鲁民〔2021〕45号）、《山东省民政厅 山东省财政厅关于进一步加强和改进临时救助工作的意见》（鲁民〔2018〕85号）、《山东省民政厅 山东省财政厅关于进一步完善经济困难老年人补贴制度的通知》（鲁民〔2020〕49号）、《山东省就业促进条例》、《山东省人力资源和社会保障厅关于建立山东省城乡失业人员就业服务制度的通知》（鲁人社字〔2020〕39号）、《山东省财政厅、山东省人力资源社会保障厅关于印发〈山东省就业补助资金管理办法〉的通知》（鲁财社〔2018〕86号）等政策文件的规定，规范有序高效落实有关政策措施。
二、提升经办服务窗口规范管理服务水平
县级社会救助综合服务中心和乡镇（街道）社会救助“一门受理、协同办理”服务平台要充分发挥作为受理困难人员救助申请的服务窗口作用，切实提升规范管理服务水平。
（一）做好信息公开。要按照《民政部办公厅关于印发社会救助和养老服务领域基层政务公开标准指引的通知》（民办函〔2019〕52号）要求，将困难人员救助法规政策、办事指南、监督投诉方式等有关事项在工作窗口明显位置进行张贴或摆放，并实行动态调整，让办事群众看得到、易获取、能监督、好参与，切实提高困难人员救助政务公开的针对性、及时性和实效性。
（二）规范服务行为。县级社会救助综合服务中心及乡镇（街道）社会救助“一门受理、协同办理”服务平台的工作人员应仪表端庄，举止文明，办事公正。言行举止要和善、谦恭、庄重、得体。接打电话、接待服务、受理业务时，应使用文明服务用语，严禁态度蛮横、口气生硬。严禁擅自离岗、串岗及工作期间在窗口吸烟、吃东西、打瞌睡、玩游戏。
（三）用好业务系统。县级社会救助综合服务中心及乡镇（街道）社会救助“一门受理、协同办理”服务平台工作人员对新申请的救助对象，要规范使用“山东社会救助数字平台”进行信息录入，用好“数字民政救助业务系统”进行审核确认，做到“申请一户，录入一户”，实现线上线下业务流程同步，禁止事后补录，不断提高数字民政社会救助系统数据的准确性、实时性和安全性。对来自“政务服务一网通办”总门户和“爱山东”APP的有关救助申请事项，乡镇（街道）社会救助“一门受理、协同办理”服务平台工作人员要及时对申请人材料完整性进行审核办理。
（四）规范场景联办业务办理流程。该场景主要涉及到低保与经济困难老年人补贴、就业困难人员认定、灵活就业人员申领社会保险补贴的关联办理。群众在县级社会救助服务中心和乡镇（街道）“一门受理、协同办理”服务平台申请低保时，工作人员首先要依托山东社会救助数字平台查询历史救助记录，如果已享受或有正在申请低保或者特困人员救助记录的，则不予受理；如无相应记录，在将其低保申请按照业务表单录入数字平台，分别按照下列业务流程办理相关业务：
1.办理经济困难老年人补贴。申请人在低保审核确认后，如果年龄大于60周岁，则系统自动发放经济困难老年人生活补贴，同时系统查询申请人是否享受过重度残疾人护理补贴，如果已经享受，则系统流程结束；如果未享受重度残疾人护理，则可以对申请人进行老年人能力评估，并根据评估等级确定是否发放经济困难老年人护理补贴，流程结束。
[bookmark: _GoBack]2.办理就业困难人员认定。在录入申请人低保申请信息后，同时查询该申请人的失业人员登记信息，如有失业人员登记信息则同步帮助其申请就业困难人员认定；如无失业人员登记信息，则同步发起失业人员登记业务流程（若失业人员登记未通过，则此分支流程结束）；如失业人员登记申请通过，则等待低保审核确认结果，若低保通过审核确认，则落实相应救助待遇，同步发起就业困难人员认定业务流程。
3.办理灵活就业人员申领社会保险补贴。低保审核确认通过后，则进行就业困难人员认定，如果就业困难人员认定未通过，则流程结束；如果就业困难人员认定通过则办理灵活就业人员申领社会保险补贴流程，如果通过则落实待遇，未通过则流程结束。
三、健全服务管理制度
（一）实行首问负责制。对群众到服务窗口、来电或通过网络申请、咨询、举报、投诉有关的社会救助服务事项，县级社会救助综合服务中心及乡镇（街道）社会救助“一门受理、协同办理”服务平台首位接待或受理的工作人员应按照热情主动、文明规范、及时高效的原则，承担解答、办理、转交或引导等责任。
（二）实行一次性告知制。县级社会救助综合服务中心及乡镇（街道）社会救助“一门受理、协同办理”服务平台服务窗口在受理群众申请或电话咨询救助业务时，经办人员应按有关规定一次性告知其所要办理事项的依据、时限、程序、所需全部材料以及不予办理的理由。要客观、公正地核实救助申请家庭的经济状况，对核对报告出现预警的，要明确告知申请人不符合条件的原因，不能简单以核对报告预警为由拒绝受理申请。申请人对核对报告有异议的，可出具相关家庭经济状况登记机关有效佐证材料，由乡镇（街道）依程序开展后续受理审核确认工作。
（三）实行限时办结制。县级社会救助综合服务中心及乡镇（街道）社会救助“一门受理、协同办理”服务平台要严格执行社会救助受理审核确认流程，按照各项救助申请的办理时限，各项工作需在规定时限内办结。
（四）实行培训上岗制。县级民政部门应结合工作实际每年应至少开展一次业务培训，使县级社会救助综合服务中心及乡镇（街道）社会救助“一门受理、协同办理”服务平台工作人员熟悉并掌握政策规定和工作要求，不断提升业务能力和服务水平。要加强对窗口工作人员的政治素质、业务能力、职业道德和作风建设的培训力度，增强其政治意识、敬业意识、服务意识，切实规范其服务行为，用心用情用力为群众服好务。
四、强化考核监督
省民政厅将通过社会救助服务热线、政务服务热线以及群众来信来电等多种方式，加强对县级社会救助综合服务中心及乡镇（街道）社会救助“一门受理、协同办理”服务平台工作的监督管理，适时抽查并进行通报。各级民政部门要进一步完善群众反映问题的受理、整改和反馈机制，对群众反映的突出问题要督促基层依法依规及时处理。要经常性开展抽查，对县级社会救助综合服务中心及乡镇（街道）社会救助“一门受理、协同办理”服务平台工作人员服务态度恶劣、不作为、乱作为、违法违纪的行为，一经发现，严格依法依规追究相关人员责任。
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