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News新闻

■ 本报记者 王勇

全国统一的儿童救助保护热线开始试点
五项主要任务

《通知》明确试点地区主要
有以下五项任务：

一是明确儿童救助保护热
线受理内容。 具体包括：儿童救
助保护相关政策法规咨询服
务； 各类侵害未成年人权益案
件线索；儿童心理问题疏导、情
绪抚慰等服务；帮扶转介服务；
儿童生活困难求助受理； 其他
涉及民政部门职责的儿童救助
保护情形。

二是设置统一热线号码。 未
开通 12349 热线的地方民政部
门协调工业和信息化部门设置
开通 12349 儿童救助保护热线；
已开通 12349 公益服务热线但
用于其他民政服务业务的地方
民政部门，依托 12349 增加儿童
救助保护业务，统一设置儿童救
助保护分机号；已开通其他号码
儿童救助保护热线的地方民政
部门协调工业和信息化部门统
一调整为 12349 儿童救助保护
热线或转接到 12349 儿童救助

保护热线。
三是明确热线受理机构/团

队。 12349 热线开通后， 地方民
政部门要建立或明确专门机构
及团队负责热线运行全面工作。
已设立未成年人救助保护机构
的地方可依托未成年人救助保
护机构负责热线受理和运营工
作；未设立未成年人救助保护机
构的可采取购买服务或委托儿
童保护类社会组织负责热线受
理等具体事宜。 推动建立法律、
心理、社工等领域专家和志愿者
队伍，参与个案受理、咨询、处置
等工作。

四是建立完善工作机制。
1.建立民政系统上下联动机

制。 省级民政部门负责热线的指
导、协调、跟踪、监督及跨市县个
案的处置工作；地市级民政部门
依托未成年人救助保护机构等
具体负责热线受理、处置、转介、
跟踪、 监督及部门协调工作，对
热线受理的个案进行处置或根
据属地管理原则转交所在县级
民政部门处理， 处理跨县级个
案；县级民政部门对地市级民政

部门转交的个案，委派专门人员
或组织协调处理，并及时反馈处
理结果。

2.建立儿童救助保护部门协
作机制。 依托农村留守儿童关爱
保护和困境儿童保障领导协调
机制，建立儿童救助保护部门协
作机制，积极协调相关部门推动
涉及其他部门的热线个案转介
和处理。

五是建立健全制度标准。 建
立健全儿童救助保护热线受理、
运营、团队管理、应急处置、经费
支持等相应制度标准，为热线顺
利开展提供保障。

统筹协调、形成合力

《通知》强调，各试点地区省
级民政部门要高度重视儿童救
助保护热线试点工作，将其作为
贯彻落实党中央、国务院加强儿
童福利工作决策部署、有效维护
各类特殊困难儿童群体权益的
重要举措来抓，深入贯彻以儿童
为中心的发展理念，有效借助热
线平台切实加强儿童救助保护

工作。
承担试点任务的民政部门

要采取适当形式及时将相关情
况向当地党委和政府汇报，争取
加强领导和支持；主要负责同志
要亲自过问、亲自部署，将其作
为“一把手”工程抓好抓实抓出
成效；要加大资金、场所、设施设
备、人员队伍等支持力度，为儿
童救助保护热线顺利开通和运
营创造条件。

《通知》指出，儿童救助保护
热线工作涉及多部门、 多领域，
需要多方协调、统筹推进。

承担试点任务的民政部门
要加强与其他相关部门的沟通
协调，充分发挥农村留守儿童关
爱保护和困境儿童保障领导协
调机制作用， 积极争取公安、教
育、司法、共青团、妇联等单位和
组织的支持和配合，打通儿童救
助保护全链条、 上下游各环节，
形成工作闭环。

要加强民政部门内部沟通
协调，充分发挥村（居）委会、社
会组织、 专业社会工作者和相
关志愿者作用，加强与低保、临

时救助、 特困人员供养等制度
衔接， 并科学合理设置 12349
热线受理方式， 统筹协调好儿
童救助保护业务与其他业务之
间的关系。

《通知》强调，要加大儿童救
助保护热线宣传力度， 尽快完
成技术调试、团队组建，及时面
向社会公布， 并采取广播、电
视、 报纸和网络新媒体广泛宣
传、广而告之，使广大群众知晓
热线、了解热线、关心热线、使
用热线、支持热线，进而在全社
会营造关心儿童救助保护工作
的良好氛围。 要及时面向社会
发布热线运营中的典型案例，
督促家长切实履行监护责任，
引导更多社会力量参与到儿童
救助保护工作中。

《通知》还提出，要按照边
试边建的原则，在实践中及时发
现和查补热线运营管理过程中
的不足和漏洞，勇于创新、敢于
纠错，深入总结经验、提炼好的
做法，为下一步在更大范围内推
广提供数据、案例、实践和政策
支撑。

9 月 7 日 ，《民政部关于确定全国统一的儿童救助
保护热线试点地区的通知 》对外发布 。

《通知 》明确 ，经各地申报和综合评估 ，确定江西省 、
广西壮族自治区 、 贵州省 、 陕西省 、 青海省等 5 个省
（区 ），内蒙古自治区包头市 ，辽宁省大连市 ，江苏省苏州
市 ，浙江省杭州市 、台州市 、衢州市 ，河南省洛阳市 ，湖北
省武汉市 、荆州市 、孝感市 、鄂州市 ，广东省广州市 ，四川
省德阳市 、 广元市等 14 个市为全国统一的儿童救助保
护热线试点地区 。

《通知 》要求 ，按照 “省级负总责 、地市级受理 、县区
级处置 ”和 “线上线下相衔接 、网上网下同处置 ”的原则 ，
以地级市为热线服务范围 ，按照 “统一平台 、一号对外 、
集中受理 、分级介入 、限时办理 、统一回复 ”原则 ，打造服
务流程闭环化 、服务体系网络化 、资源链接高效化 、系统
功能智能化的 “一站式 ”困境儿童救助保护热线服务综
合平台，解决儿童帮扶诉求发现难 、报告难 、干预难、联动
难、监督难问题。
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