附件1：

北京通—养老助残卡交接表

___________街道/乡镇（居委会、村委会）：

根据北京市____区民政局要求，现将已制出的北京通-养老助残卡移交贵单位（清单详见附件）。其中：

养老助残卡共____个社区共____张卡；

请核实并查收，并于2018年12月31日前将交接清单盖章后反馈至交接网点。

交出人：____________    

北京农商银行___________    （网点名称）

（盖章）

   年    月    日
接收人：____________

接收街道/乡镇（居委会、村委会）：______________

（盖章）

           年    月    日

附件2：
北京通—养老助残卡发放情况统计表

	开户网点名称：                                  
	
	  网点地址：
	
	联系电话：
	街道名称：
	

	序号
	社区编号
	姓名
	证件号码
	养老助残卡金融卡号
	领卡人签字
	未领原因

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	注: 1.如卡片未发放请填写未领原因信息。
    2.未领原因包括：不具备发放资格（老人已去世、不具备发卡资格等）；具备发放资格但无法发放（无法联系老人、老人拒绝领卡等），请按实际情况填写详细原因，以便后续处理。


附件3:
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附件4：
北京通-养老助残卡制发卡工作联络表

所在街道/镇：            （盖章）

负责人：        联系电话：         手机：           
	序号
	社区、村
	联系人
	联系电话
	手机

	1
	
	
	
	

	2
	
	
	
	

	3
	
	
	
	

	4
	
	
	
	

	5
	
	
	
	

	6
	
	
	
	

	7
	
	
	
	

	8
	
	
	
	

	9
	
	
	
	

	10
	
	
	
	

	11
	
	
	
	

	12
	
	
	
	

	...
	
	
	
	


附件5：

北京通—养老助残卡集中制发卡工作

风险防控预案

一、实施时间

2018年12月1日—2019年2月28日

二、实施部门

责任部门：北京市社区服务协会

北京京福安科技股份有限公司

实施部门：北京市北京通养老助残卡服务中心

（受责任部门委托）

    监管部门：市老龄办权益处

三、实施依据

1.2018年北京通-养老助残卡线下保障服务合同

2.《北京通-养老助残卡管理办法（暂行）》（京民老龄发〔2016〕431号）

3.《北京市养老助残服务单位管理办法（试行）》京民老龄发〔2014〕460号）

4.《北京通-养老助残卡服务单位监管细则》
四、防控目标

针对北京通-养老助残卡业务建立健全突发事件应急机制，提高应对因卡的业务产生的突发事件的能力，消除、减少和控制突发事件的风险和危害，最大化提高服务对象的满意度，通过及时有效的线下服务保障化解风险，杜绝责任事件发生，确保此期间安全稳定。

五、工作原则

（一）以人为本，预防为主。加强对服务单位监控并实施监督管理，建立风险防范体系，积极预防、及时控制，提高防范和处理突发事件的能力，尽可能地避免或减少事件的发生，消除或减轻事件造成的影响，最大程度地保障服务对象的满意度。

（二）统一领导，分类管理。在市老龄办统一领导下，加强与管理部门和服务单位之间的合作，提高快速反应能力。针对不同服务单位所造成的事件，实行分类管理，采取正确的应对措施，实行分级响应。

（三）专兼结合，协调高效。配备专兼职服务人员，积极做好应对突发事件的思想、物资和人力准备，加强人员培训和应急指导工作。

六、分级管理

按照突发事件严重性和突发程度对各类突发事件进行及时处置与管理：特别重大突发事件（Ⅰ级）、重大突发事件（Ⅱ级）、和一般突发事件（Ⅲ级）三级。

（一）特别重大突发事件（Ⅰ级）

1.给持卡人或服务单位造成较重人身伤害和财产损失的。

2.有市级、主流媒体介入或涉及重大法律诉讼。

3.同一时间段引发20人及以上群体投诉。

4.对市政府或主管单位形象造成严重损害的。

以上事件半小时内向上通告和响应。

（二）重大突发事件（Ⅱ级）

1.给持卡人或服务单位造成一般性财产损失和人身伤害的。

2.有一般性媒体介入或涉及性法律诉讼。

3.同一时间段引发10人以上20人以下群体投诉。

4.对区级政府或区级主管单位形象造成损害的。

以上事件两小时内向上通告和响应。

（三）一般突发事件（Ⅲ级）

1.持卡人或服务单位提出的投诉。

2.12345转办的投诉。

3.其它渠道转来的各种信访与投诉。

以上事件视情况缓急按正常办理要求通告和响应。

七、实施要求

（一）工作职责

1.负责突发事件应急工作指挥，上传下达、信息汇总和协调落实工作。

2.负责核实、报告事件情况，提出突发事件的应急处置方案、信息发布、应急物资设备、人员、技术力量的调配和处置等工作。

3.组织协调突发事件预警预防、应急保障、培训等工作。

4.负责突发事件应急预案的编制、修订工作。

5.负责及时处理突发事件。

（二）工作要求

成立线下服务保障项目应急工作组，设立专人与项目申、发、制卡和使用的相关政府部门、市农商行、市政交通一卡通及市公园管理中心建立对接工作关系。处理热线及其他部门反馈的持卡人及服务单位的问题，及时处理突发事件（包括非现场及现场两种处理方式），提供服务单位服务质量的动态跟踪与管理服务。

1.非现场处理：包括接收政府热线转办工单、核实具体情况、提出解决方案、协调相关部门处理、跟踪处理结果回复或回访持卡人、处理结果反馈等。

2.现场（上门）处理：包括对卡的业务流程中发生的各项矛盾纠纷进行调查处理，协调解决出现的纠纷，帮助持卡人及时解决问题。

八、处理流程

1.出现突发事件后，首先对持卡人进行安抚工作，及时审核工单并对事件严重性进行判断。

2.制定解决方案并将信息准确无误传递到各相关部门/服务单位，报线下服务保障项目应急工作组。

3.跟进各相关部门/服务单位的突发事件的处理结果，并进行客户回访直至持卡人满意为止。

4.需要上门处理的突发事件及时派线下服务监管工作人员进行上门解决，后进行用户回访直至持卡人满意为止。

5.原则上市区1个工作日内上门、郊区2个工作日内上门，或者根据用户实际情况约定上门时间。

6.收集、整理、汇总事件的相关材料，进行存档。将最终结果反馈至线下服务保障项目应急工作组，并上报市老龄办。
九、应急机制

（一）建立机制

为保证线下服务保障项目服务监管工作目标的实现，应对突发事件的处理和解决，建立应急机制：一是及时响应机制，一旦发生投诉事件，能够立即响应，及时跟踪，妥善处理，建立7×24小时应急听班制度；二是处理解决问题时限机制，一般问题一天内解决，复杂问题三天内解决，特殊问题报请服务监管部门另行处理解决；三是全程跟踪机制，每一件突发事件都有专人负责，全程跟踪服务，直至问题得以解决和持卡人满意；四是突发事件处理先行赔付机制，建立服务监管先行赔付准备金，用于突发事件应急处理。

（二）具体措施

1.涉及服务单位服务的

若服务单位未按照承诺而导致突发事件的，为确保持卡老年人权益，启动先行赔付机制，垫付突发事件相应的赔偿款（持卡老年人所受损失及要求的合理补偿进行评估）。同时将事情经过、解决措施及赔偿金额等进行记录，由持卡人签字确认。在工单处理完毕后的7个工作日内，服务单位需主动偿还监管部门先行垫付的赔偿款及由此产生的上门服务（人员费用、交通费用等）。

服务监管部门将根据突发事件的严重程度及服务单位处理情况，决定对其采取的处罚措施。监管部门对服务单位的处罚措施分为警告、约谈整改及清退三种方式。同时，监管部门将定期公布服务单位的监管数据于相关媒体。

2.涉及发卡银行服务的

负责包括制发卡进度跟踪、制发卡个案追踪服务，对卡的制发与使用过程中产生的问题进行过程管理与及时处置。

（1）设专人与银行对接，双方对接人均需保持24小时电话畅通，确保不影响服务工作。

①一般突发事件，由服务监管部门业务对接人与银行对接部门业务对接人协调处理。

②特别重大、重大突发事件，由服务监管部门负责人与银行对接业务部门负责人直接联系。

（2）针对北京通-养老助残卡相关业务，银行应负责对其热线工作人员及银行各营业网点工作人员统一培训，使其熟练掌握相关业务知识及操作流程，为持卡老年人提供优质的标准化服务，提高持卡老年人的用卡体验。不得拒绝或拖延为持卡老年人提供银行规定的业务流程范围内的服务，如有特殊情况，可耐心向其解释。

（3）遇特别重大、重大突发事件，在30分钟内联系事件涉及的持卡人或服务单位协商处理。所有特别重大、重大突发事件的处理，均需本着稳定事态、维护政府形象的原则尽快解决，银行相关部门需积极配合，以便能够快速处理。

3.涉及公交（地铁）、公园服务的

负责对公交（地铁）、公园工作人员进行全面、细致、高效的培训工作并编写培训手册，使公交（地铁）、公园服务人员充分了解北京通-养老助残卡的识别、使用方法，使其具备处理解决突发事件的能力。

同时，设专人与公交、公园主管单位对接，遇持卡人无法刷卡等突发事件及时提供处置的有效措施及解决方案。如遇特别重大、重大突发事件，启动应急预案，派线下工作人员立即上门，安抚情绪并处理解决问题（以上不分节假日与工作日）。线下人员在处理完毕后需完整、如实填写纸质工单，并由用户签字确认，同时根据实际情况收集其他必要的材料或证据。

十、应急保障

为保证突发事件应急工作的正常运行，线下服务保障项目方配备20辆电动自行车、5辆汽车，准备5000元风险赔付准备金。在两节、两会期间，线下保障服务人员全员待岗，做好特殊时期线下服务保障项目应急准备工作。

十一、通报制度

建立突发事件情况通报和报告制度，以日报的形式及时将突发事件情况进行上报，重大紧急事件的处理以专报形式上报市老龄办。

应急联系人及联系方式：

	部门
	联系人
	联系方式

	线下保障服务
	陈  薇
	13810464595

	
	孙宝莹
	15011072026

	制发卡服务
	关  蕾
	18611166122

	一卡通应用服务
	寇  鸣
	13581686103

	线上运营监管服务
	李  军
	17777856137

	老龄办权益处
	曾  敏
	65395129


附件6：
北京通-养老助残卡社区业务系统
发卡情况统计操作说明
社区业务系统网址：http://125.35.15.106
一、发卡确认

位置：面向老年人业务办理(老年优待证办理(发卡管理

示例图：
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· 发卡确认：点击【确认】，【是否发卡】选择“是”可直接提交，选择“否”须要选择【发卡失败原因】，特殊情况需说明的填写录入【备注】。选择完毕，点击【提交】
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二、发卡统计

· 位置：面向老年人业务办理(老年优待证办理(发卡统计。
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附件7：

各街镇对应制发卡银行网点联络表
	街道名称
	网点名称
	网点联系人姓名
	网点联系人电话

	林校路街道
	清澄支行
	毕静
	81296803、15901071066

	林校路街道
	联港嘉园分理处
	杜小娟
	61251442/ 18612738664

	庞各庄镇
	庞各庄支行
	白冰烨
	89287419、13716567288

	青云店镇
	青云店支行
	王立君
	80281033、13671009630

	兴丰街道
	兴城分理处
	李秋玲
	69247786、13683068235

	黄村镇
	清源分理处
	李欣颖
	69261797、13466648979

	黄村镇
	芦城分理处
	闫峰
	61230482/ 18600508125

	清源街道
	玫瑰城支行
	勾学铭
	69266642、13693156402

	观音寺街道
	黄村支行
	勾学铭
	69266642、13693156402

	天宫院街道
	大兴支行营业部
	杨威
	69255471、13691373691

	安定镇
	安定支行
	李鹏
	80231261、13810053682

	北臧村镇
	北臧村支行
	康磊
	13366981993

	采育镇
	采育支行
	郭昊
	80271469、13720053506

	长子营镇
	长子营分理处
	马学民
	80265756、13910630331

	礼贤镇
	礼贤分理处
	王梦思
	89273444、13910046507

	榆垡镇
	榆垡支行
	李玉玲
	89213416、13691544798

	魏善庄镇
	研垡分理处
	景新尧
	89201977

	旧宫镇
	旧宫支行
	齐楠
	87967249、13699202315

	西红门镇
	西红门支行
	赵艳强
	60253045、13521943615

	高米店街道
	黄村支行
	勾学铭
	69266642、13693156402

	亦庄镇
	亦庄支行
	李金鑫
	67881973

	瀛海镇
	瀛海支行
	宣子辰
	69278315

	荣华街道
	经济技术开发区支行营业部
	张丽
	87531083

	博兴街道
	经济技术开发区支行营业部
	张丽
	87531083

	北京经济技术开发区
	经济技术开发区支行营业部
	张丽
	87531083
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