市智慧健康养老服务平台运营
工作内容介绍
一、项目概况
“e福养”福州市智慧健康养老服务平台是全国首个由政府全额投资建设，集服务和监管为一体的综合性养老服务平台。平台已将全市3133家养老服务机构纳入监管，其中公众养老服务网入驻养老机构147家，照料中心100家，提供养老床位超2万张；对接居家养老服务商13家，上架服务产品579项，产生服务订单超30万单，消费金额超1800万元，月均订单超2万单；“福州养老”小程序入驻长者食堂292家，上架菜品2862个；政务办理事项，受理老年人及养老服务机构线上办理事项超8万件。
2、 具体工作内容：
1.日常工作
1. 1入驻管理
协助、配合业主单位完成商户在养老服务网、“福州养老”小程序、E福州APP等的入驻管理工作。
	项目
	内容
	说明
	次数/周期
	方式
	备注

	入驻管理
	养老机构
	养老机构的入驻审核
	根据实际情况执行
	线上
	

	
	
	养老机构退出管理
	
	
	

	
	
	养老机构公示名单管理
	
	
	

	
	
	督促入驻后的材料定期更新
	
	
	

	
	社区照料中心
	社区照料中心入驻审核
	根据实际情况执行


	
	

	
	
	社区照料中心退出管理
	
	
	

	
	
	社区照料中心公示名单管理
	
	
	

	
	
	督促入驻后的材料定期更新
	
	
	

	
	居家服务商
	居家服务商的入驻审核
	
	
	

	
	
	居家服务商退出管理
	
	
	

	
	
	居家服务商公示名单管理
	
	
	

	
	
	督促入驻后的材料定期更新
	
	
	

	
	入驻相关协议的定期更新及补充
	入驻协议起草、更新及补充
	根据实际情况进行更新、补充
	
	

	
	
	消费者保障协议起草、更新及补充
	
	
	


1.2问题收集与处理机制
建立问题需求收集处理机制，对各县（市）区民政、养老服务机构所提出的问题进行收集与分类，并形成处理意见，跟踪处理结果。
	项目
	内容
	说明
	次数/周期
	方式
	备注

	问题收集和处理机制

	包括经办端和机构端问题收集与处理
	经办端：主要是对市、县民政部门提出的问题进行收集和处理。
	3个工作日内提出处理意见并反馈
	
	

	
	
	机构端：主要是对养老机构、照料中心、居家服务商等养老服务机构提出的问题进行收集和处理
	3个工作日内提出处理意见并反馈
	
	


1.3对外展示内容管理
通过制定《养老服务机构线上对外展示规范》，对养老服务机构对外展示内容的敏感性、政治性问题做全面规范管理。
	项目
	内容
	说明
	次数/周期
	方式
	备注

	对外展示内容规范管理
	基于对外展示规范，对入驻的商户对养老网、小程序、E福州等涉及到对外的图文、文章内容、名称、外文链接等进行审核。
	利用信息化工具进行一审，自动剔除不符合政策的表述。工作人员进行二审，对展示内容进行再把关。
	每次发布内容前进行审核
	线上
	


1.4开展养老服务基础情况摸排及其他工作
	项目
	内容
	说明
	次数/周期
	方式
	备注

	配合、协助业主单位、市民政局开展养老服务基础情况摸排及其他工作
	协助、配合指导中心、市民政局开展养老服务基础情况摸排
	例如养老机构入住老人年龄情况、合同情况等
	根据实际情况
	线上
	

	
	协助、配合市局完成其他工作事项开展
	配合相关的工作开展
	根据实际情况
	
	


1.5舆情管控
	项目
	内容
	说明
	次数/周期
	方式
	备注

	舆情管控
	舆情监测
	建立舆情每日监测制度，不定时跟踪所关注的舆情内容情况、舆情走向、舆情热点
	实时
	线上
	

	
	舆情报告
	对监控的舆情做舆情周期性报告
	2周/次
	线上
	

	
	舆情导向汇报及协助业主单位处理
	基于舆情管控系统相关舆情导向做实时的汇报
	按照实际需求
	线上
	


2.养老服务质量管理
2.1建立养老服务质量分析体系
制定《养老服务质量评估规则》，从老年人的服务评价、民政部门检查、福州市养老服务指导中心业务巡检等维度对全市养老服务机构服务质量情况形成百分制评估结果。每季度至少发布一次县（市）区民政部门和辖区服务机构的考评结果。
2.2养老服务业务巡检
在自动巡检的基础上，工作人员定期开展养老服务机构质量情况的业务抽检工作。
	项目
	内容
	说明
	次数/周期
	方式
	备注

	福州市养老服务指导中心业务巡检
	居家服务商
	居家服务内容合规性抽查
	5家/天

	线上
	以居家服务商为主体，开展多维度抽检

	
	
	居家服务评价质量情况电话回访抽检
	
	
	

	
	
	居家养老网对外展示信息是否合规抽检
	
	
	

	
	
	居家服务商基础信息是否完善抽检
	
	
	

	
	养老机构
	养老机构入住老人数与床位数是否一致抽检
	5家/天
	
	针对有入住老年人的机构，以机构为主体开展多维度抽检

	
	
	养老机构配置床位数与备案数是否一致抽检
	
	
	

	
	
	养老机构每月活动记录抽检
	
	
	

	
	
	养老机构每日护理记录抽检
	
	
	

	
	
	养老机构养老网对外展示信息是否合规抽检
	
	
	

	
	
	养老机构基础信息是否完善抽检
	
	
	

	
	
	养老机构视频监控线上抽检
	
	
	

	
	社区照料中心
	照料中心入住老人数与床位数抽检
	5家/天
	
	针对有入住老年人的中心，以中心为主体开展多维度抽检

	
	
	照料中心配置床位数与备案书抽检
	
	
	

	
	
	照料中心每月活动记录抽检
	
	
	

	
	
	照料中心每日护理记录抽检
	
	
	

	
	
	照料中心养老网对外展示信息是否合规抽检
	
	
	

	
	
	照料中心基础信息是否完善抽检
	
	
	

	
	
	照料中心视频监控线上抽检
	
	
	

	
	长者食堂
	长者食堂上线情况排查
	5家/天
	
	以长者食堂为主体，开展多维度抽检

	
	
	长者食堂上架菜品内容是否合规抽检
	5家/天
	
	

	
	
	长者食堂基础信息是否完善抽检
	5家/天
	
	

	
	
	长者食堂视频监控线上抽检
	5家/天
	
	


2.3养老服务质量分析报告
根据业务开展情况编写报告，报告依据业务运行情况、养老服务质量评估、指导中心业务巡检三个方面对我市养老服务质量进行分析。
	项目
	内容
	说明
	次数/周期
	方式
	备注

	养老服务质量分析报告
	业务运行情况
	包括但不限于经办端待办业务情况、政务受理情况、机构入住老人情况、机构床位情况、居家服务工单情况、工单预警情况、居家服务项目上架情况、长者食堂上线情况、上架商品情况
	2周/次
	线上
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	养老服务质量评估
	从老年人的服务评价、民政部门检查、福州市养老服务指导中心业务巡检等维度出发，对养老服务质量形成百分制评估结果。
	
	
	

	
	指导中心业务巡检
	包括但不限于居家服务商、养老机构、社区照料中心、长者食堂业务巡检情况。
	
	
	



3.对外宣广
3.1新媒体运营
针对时效性事件、活动等内容文章，2个工作日内完成素材收集及内容排版、美工设计；特殊情况下业主单位需求的，可及时响应。
3.1.1养老网文章政策法规、新闻资讯、通知公告、知识课堂、专题互动文案策划、内容排版、美工设计及宣发
	项目
	内容
	说明
	次数/周期
	方式
	备注

	养老网
	政策法规
	养老政策法规文章排版、美工设计及发布
	根据实际情况适时推送
	线上
	

	
	新闻资讯
	养老新闻资讯的文案策划、内容排版、美工设计及发布
	根据实际情况适时推送
	线上
	

	
	知识课堂
	养老知识课堂文案策划、内容排版、美工设计及发布
	根据实际情况适时推送
	线上
	

	
	通知公告
	业主单位涉及有关养老的通知公告内容排版、美工设计及发布
	根据实际情况适时推送
	线上
	

	
	专题活动
	养老活动的收集、文案策划、内容排版、美工设计及发布
	根据实际情况
	线上
	


3.1.2小程序、E福州app政策法规、新闻资讯、通知公告文案策划、内容排版、美工设计及宣发
	项目
	内容
	说明
	次数/周期
	方式
	备注

	小程序、E福州养老模块
	政策法规
	养老政策法规文章排版、美工设计及发布
	根据实际情况适时推送
	线上
	

	
	新闻资讯
	养老新闻资讯的文案策划、内容排版、美工设计及发布
	根据实际情况适时推送
	线上
	

	
	通知公告
	业主单位涉及有关养老的通知公告内容排版、美工设计及发布
	根据实际情况适时推送
	线上
	


3.1.3订阅号文案策划、内容排版、美工设计及宣发
	项目
	内容
	说明
	次数/周期
	方式
	备注

	订阅号
	订阅号文案策划、内容排版及发布
	订阅号养老文案策划、内容排版、美工设计及发布
	根据实际情况适时推送
	线上
	

	
	海报图文策划、设计
	重要节假日祝福海报文案策划、设计及日常根据文章内容，进行公众号封面头图、次图的制作。
	根据实际情况
	线上
	


3.1.4对外宣广的海报、三折页、易拉宝等设计、打印
	项目
	内容
	说明
	数量
	方式
	备注

	对外宣广的海报、三折页设计、打印
	涉及宣广相关的海报、三折页、易拉宝等设计、打印
	设计消防安全、食品卫生安全、防诈骗、防范非法集资、保健品乱象、居家养老服务条例等专题海报
	每个专题不少于6张
	线上、线下
	

	
	
	指导中心、智慧养老等相关介绍
	易拉宝不少于6个
	
	

	
	
	三折页宣传设计、打印
	2400份
	
	

	
	新媒体渠道日常外宣设计
	基于养老网、小程序、E福州、订阅号日常宣发需求设计
	根据实际需要
	线上
	

	
	业主单位其他需求
	基于业主单位其他宣广需求设计及物料安排
	根据实际需要
	线上
	


3.1.5新媒体运营情况统计及报告
	项目
	内容
	说明
	次数/周期
	方式
	备注

	新媒体运营情况统计及报告
	订阅号的粉丝量、阅读量等数据统计
	每周记录新媒体运营数据
	1周/次
	线上
	

	
	新媒体文章台账及审批单整理
	定期整理宣发台账及审批单
	2周/次
	线上
	


3.2专题活动宣广
	项目
	活动内容
	活动开展方式
	次数
	服务内容
	备注

	福州市智慧健康养老服务平台推广活动
	包括但不限于养老领域的消防安全、食品卫生安全、防范诈骗、防范非法集资、保健品乱象、敬老院、法制宣传月等养老相关专题活动
	线上、线下
	30次/年
	活动策划
	通过活动开展，福州养老公众号或养老服务网全年引流超20000人

	
	
	
	
	提供活动工具
	

	
	
	
	
	专题UI设计
	

	
	
	
	
	题目编列
	

	
	
	
	
	奖项设计
	

	
	
	
	
	奖品发放
	

	
	
	
	
	活动监控
	

	
	
	
	
	活动总结
	



3.3活动保障
3.3.1各级领导、兄弟部门参观调研交流
配合、协助业主单位迎接各级领导参观调研工作，协助业主单位进行会议统筹、会议素材采编、来访接待等。
	项目
	内容
	说明
	次数/周期
	方式
	备注

	配合、协助迎接各级领导参观调研
	协助业主单位完成介绍稿和ppt制作
	协助业主完成相关汇报工作
	根据实际情况
	线下
	

	
	协助业主单位完成领导来访的会务统筹工作及汇报配合
	协助业主完成调研现场的准备等相关工作
	根据实际情况
	线下
	

	
	负责会议素材采编、拍照、来访接待等
	对会议情况进行拍照、素材采编、宣发
	根据实际情况
	线下
	



3.3.2重大参展活动
协助、配合业主单位，参与重大参展活动策划、执行等工作。
	项目
	内容
	说明
	次数/周期
	方式
	备注

	重大参展活动
	协助、配合业主单位，进行参展活动策划
	基于参展情况，进行活动策划
	根据实际情况
	线下
	

	
	协助、配合业主单位，进行宣发材料设计、打印
	涵盖易拉宝不少于2个，海报宣广不少于2张。
	根据实际情况
	线下
	

	
	配合活动的执行
	配合相关主体进行活动的执行
	根据实际情况
	线下
	　



3.4人员保障
提供驻点办公人员不少于6人，包括一名运营经理和一名产品经理。


