	
	

	[image: image1.png]
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彭水苗族土家族自治县社会保险事务中心

关于进一步优化社保公共服务切实解决

老年人运用智能技术困难的通知
各乡镇人民政府，各街道办事处：

按照《人力资源社会保障部印发关于进一步优化人社公共服务切实解决老年人运用智能技术困难实施方案的通知》（人社部发〔2020〕94号）及《重庆市社会保险局关于进一步优化社保公共服务切实解决老年人运用智能技术困难的通知》（渝社险发〔2021〕6号）要求，为切实做好我县社保领域传统服务方式与智能化服务创新并行工作，持续提升面向老年人社保经办信息化便民服务水平，现将有关事项通知如下。

一、进一步提高思想认识，强化担当意识

按照国务院“放管服”改革精神和人社部信息化便民服务创新提升行动相关要求，我县大力实施社保领域信息化和智能化建设，依托“重庆人社”APP、人力社保网上办事大厅、“重庆社保”微信公众号、“渝快办”平台、自助服务一体机等渠道，不断建立完善社保对外服务体系，社保公共服务水平有效提升，互联网对社保各业务工作引领和促进作用成效显著。但不少老年人不会上网、不会使用智能手机，在运用智能技术办理社保业务时存在困难等问题依然存在。各乡镇（街道）社保所要进一步提高政治站位，高度重视社保领域老年人运用智能技术困难问题，帮助老年人“跨越数字鸿沟”，让老年人在信息化发展中有更多获得感、幸福感、安全感，为老年人提供更周全、更贴心、更直接的便利化服务。

二、进一步聚焦工作重点，强化责任落实

（一）加强重点事项服务保障

各乡镇（街道）社保所要不断强化对重点领域、重点人群和重点事项的服务保障力度，认真对照渝人社办〔2021〕22号文件《老年人等特殊群体高频服务事项目录》涉及的社保服务事项，扎实做好服务保障工作。

1．对临近退休或待遇领取年龄的人员，要通过一些有效方法与用人单位或基层工作人员联络等方式，主动提醒、告知参保人享有待遇申领权益，提前进行档案核查。

2．要熟练运用全国社保比对查询系统，及时准确核对参保人是否存在多地参保经历，对需进行社保关系转移或制度衔接的，应做好温馨提示。

3．应熟练掌握市人力社保网上办事大厅、“重庆人社”APP、自助服务一体机等智能化自助办事渠道使用操作，引导老年人及亲属自愿通过智能化渠道办理社保待遇及权益信息查询业务。

4．在推行社保卡发放社保补贴待遇时，对经宣传培训仍主动提出使用银行存折领取养老金的部分老年人可予以保留存折，不做机械式“一刀切”。

（二）不断创新便民服务方式

各乡镇（街道）社保所要结合实际工作，从老年人视角审视问题，进一步创新便民服务方式，对应研究制定切实可行关爱服务制度，在提供规范化、标准化服务同时，有效兼顾人性化、个性化服务需求。在日常经办过程中，要依法接受授权代理、亲友代办等服务申请，在服务中避免循环证明，不得强制要求老年人必须使用网上服务、手机服务等自助服务，为群众提供更加人性化社保服务。同时，要加强对于辖区内行动不便和长期卧床老年人关爱，对未及时进行待遇资格认证的，应以走访慰问等形式，主动上门为老年人提供待遇资格认证服务。

（三）持续巩固提升传统服务

继续巩固传统服务，保留老年人熟悉的传统服务方式，进一步延伸服务体系，发展就近服务，全面兜底确保涉及老年人社保业务顺利办理。

1．在提供办事大厅服务的基础上，向乡镇（街道）等基层服务平台延伸下沉业务，让老年人就近即可实现养老金领取、资格认证、社保信息查询等服务。

2．进一步提升服务意识，做好传统渠道窗口服务，在服务过程中“将心比心”体现人性化，加快推动办事大厅老年人业务办理绿色通道和服务设施的适老化改造，为老年人设立绿色通道，设置等候专区、爱心专座，印制适合老年人阅读的办事指南，张贴醒目的引导标识，提供老花镜等便民服务设施，配备医药应急箱，对于年事已高或行动不便老年人，应按照“即来即办、专人接待”原则提供不用叫号和优先办理服务。

3．针对疫情管控，稳妥增加替代措施，设立并持续畅通“无健康码通道”，不得将“渝康码”在内的任何“健康码”作为人员通行唯一凭证，对于无智能机、不会操作等原因无法提供“渝康码”的群众，可采取社保卡或身份证登记、持纸质证明通行等替代措施，切实有效做好服务引导与健康核验。

（四）不断强化宣传营造氛围

各乡镇（街道）社保所要加强各项社保政策和服务方式的宣讲，强化正面宣传和舆论引导，用老年人“看得明，听得懂”的图画和语言，做好社保政策、办事流程、服务渠道等内容宣传，注重对智能化服务运用及防骗知识的科普，保障老年人安全使用智能化产品、享受智能化服务。同时，要把服务意识、服务流程和服务礼仪作为经办人员日常培训重要组成部分，积极倡导尊老、爱老、敬老、服务理念，不断提升社保经办人员的服务水平。

三、进一步强化跟踪问效，确保工作落地

各乡镇（街道）社保所要对照要求积极行动，全面深入排查梳理存在的问题迅速加以整改，工作中要明确时间表、路线图，加强组织领导，制定切实可行的举措，明确责任分工，强化工作落实，注意总结经验和存在的问题，对好的经验、做法或存在的问题应及时总结上报，我们将适时组织对相关工作进行检查评估，对落实不到位的单位进行通报。

联系人：杨露、李燕，联系电话：78846677、78842773。
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