附件1
用户需求书

1、 项目简介
中山市智慧养老服务调度中心（以下简称“调度中心”）负责对全市养老服务进行指挥调度，利用中山市智慧养老服务系统及话务系统，为老年人提供服务预约、供需对接、工单回访、线上关怀等服务，对全市养老服务供应商进行管理，对服务数据进行统计分析，对系统功能完善优化和养老服务管理提出意见建议。
二、项目目标
（一）长期目标
依托互联网、云计算、物联网、大数据等信息化技术，创新养老服务模式，打造多层次智慧养老服务体系，构建15分钟养老服务生活圈，高效、精准回应老年人多样化的养老服务需求。
（二）年度目标
以中山市智慧养老服务调度中心为枢纽，中山市智慧养老服务系统为载体，加强养老服务需求方、供应方及监管方的联动，实现养老服务资源整合、供需对接、服务协调，提高我市养老服务的响应速度、供给能力和服务质量。
三、工作内容
（一）养老服务需求响应与管理
受理市民通过线上公众平台、12345服务热线转介、88885252养老服务热线、现场服务等渠道反映的养老服务诉求，为全市老年人提供养老政策或服务咨询、服务预约、服务转介、服务回访、投诉及建议处理等服务，及时回应老年人需求。
1.提供话务服务。安排话务坐席员每天接听处理88885252养老服务热线来电诉求，通过即时解答、资源链接、服务转介等方式，闭环管理市民公众多样化的养老服务需求，做到来电诉求响应率达100%、服务满意率达95%，有效投诉率低于2%。
2.提升话务服务质量。持续更新养老服务资源和养老服务消费补贴项目知识库，开展话务坐席培训，对话务坐席提供通话技巧、相关政策及业务知识培训不少于6次，提升话务服务水平。
3.多维度回应服务需求。建立全市养老服务联动转介机制，促进供需有效对接，让80%以上需求实现有效对接。依通过民政通、中山智慧养老平台公众端提供服务网点、机构、政策查询及服务预约服务，100%受理公众端市民诉求。
4.响应平台用户应用指导需求。指导镇街及平台服务商运用民政通、智慧养老系统进行服务管理，确保镇街及平台服务商应会尽会，提高镇街及平台服务商服务上线率。向全市老年群体提供养老服务消费补贴项目咨询和智慧助老适应服务不少于3场次，让老年人掌握公众端使用操作。
（二）持续稳定激活在库养老服务资源
加强全市养老服务资源整合应用，持续稳定激活养老服务资源，对平台服务商开展日常监管，并为养老服务产品提供展示机会。
1.维持稳定活跃度的供应商数量。对现有服务供应商库进行分类梳理，通过产品服务线下展示、展厅展品定期维护、参与服务商交流等形式，持续激活在库服务资源，维持供应商活跃度。项目期内维持稳定活跃度的供应商数量不少于10家，维持平台供应商数量不少于200家。
2.优化供应商管理机制。持续完善民政通、智慧养老平台供应商入驻流程，执行平台供应商评价机制，对经营资质、社会信誉、履约情况、活跃度、服务满意度等方面进行审查和评价。对民政通或智慧养老平台供应商开展评价调查不少于50家，评价结果为“差”的供应商预警/清退率清100%。
3.促进供应商的联动合作。组织开展平台服务供应商交流活动不少于3场，增加服务供应商之间的交流合作，促进养老服务资源的优势互补和共同发展。
4.加强养老服务资源展示与应用。指导100%平台服务供应商在“中山智慧养老平台”微信小程序公开服务信息。鼓励服务供应商将服务产品辐射到养老服务网点，缩短供需距离，项目期内服务产品辐射到养老服务网点供应商数量不少于5家。
（三）养老服务监管
监控全市养老服务情况、信息数据等，督促指导镇街、服务供应商等完善系统信息数据以及按约定提供服务，提高供需对接、服务转介的有效性以及促进养老服务质量提升。
1.信息数据监管。建立信息数据监管机制，定期开展民政通、养老信息系统数据核查，重点核查信息数据的完整性、真实性、时效性、准确性，督促指导镇街、服务供应商完善信息数据。对服务商关键信息检查不少于80家。项目期内镇街上门家政、长者饭堂、医疗康复以及“民政通”平台机构服务、喘息服务、上门服务、日托服务、评估服务等服务项目上线率达100%。
2.转介服务响应情况监管。对转介服务（平台服务商、镇街养老服务）进行100%回访，了解服务情况，对未响应或未按约定提供服务的镇街或服务商进行提醒。
3.服务质量监管。面向养老服务对象开展满意度调查，项目期内对享受政府资助（有效调查不少于150人次）和养老消费服务补贴的对象（抽查不少于150次）开展满意度调查，监督服务真实性与质量，并出具调查分析报告1份。
（四）智慧养老服务宣传推广
1.中山智慧养老宣传品制作管理。通过定制3000份宣传品，加强调度中心形象宣传，满足宣传推广活动需求，提高中山智慧养老的识别度。加强宣传品管理，对非易耗型宣传品功能进行定期维护，替换维修已损坏宣传品，维护宣传形象100%。
2.线上互动宣传。整合自媒体、官方媒体、报刊等宣传渠道，每周至少发布发布养老服务和养老消费服务补贴项目信息2条，提高服务的知晓度。
3.定点宣传。整合中山智慧养老线上平台、展示大厅、镇街养老服务网点等展示空间，设置便民展柜、宣传架、宣传栏等，通过宣传资料及产品展示等方式，向市民宣传民政通平台、智慧养老及平台服务供应商服务，项目期内展出内容不少于10个场地。
4.线上、线下活动宣传。利用镇街综合养老服务中心、村（社区）养老服务站点、香山长者饭堂等服务网点，整合平台服务供应商、社区志愿者、老年人社会团体等力量，开展线上、线下宣传活动不少于4场，加强调度中心服务输出，增加与市民的互动频率。
（五）智慧养老展示大厅管理
1.展示大厅参观接待。负责智慧养老展示大厅参观的预约、安排和接待，组织开展2场市民开放日活动，提高智慧养老服务社会知晓度。
2.展示大厅功能及产品维护。定期对大厅设施设备及展示产品功能进行检查、维护、更新，丰富大厅展示场景及产品，确保展厅对外开放期间产品功能无异常。
（六）系统日常运维
1.中山市智慧养老服务系统、公众端运维。关注用户的使用情况，并结合业务开展需求，收集、梳理用户对系统的反馈意见。对公众端公开信息进行审核，确保信息的真实性、准确性、时效性和完整性。
[bookmark: _GoBack]2.88885252养老服务热线话务系统运维。结合管理需求，保障服务热线畅通，与话务系统运维方进行对接，维护话务系统日常功能。
（七）养老服务分析与研究
基于智慧养老系统数据及实际服务调查，对系统数据、服务需求、服务提供以及服务质量等情况进行分析，每月出具运营分析报告1份，出具项目总结报告，为政府部门科学决策提供意见建议。


