
12329用处有多大？

已为27万余人次答疑

据了解，12329住房公积金热线开
通以来，职工来电数量以每年40%的
速度快速增长，截至今年10月底，热线
已累计为职工解疑答惑274972人次，
极大地方便了全省职工了解掌握有关
政策和办理有关住房公积金业务、改
善自住用房条件。

将增设多种服务功能

为改变当前我省12329热线还是
以人工语音服务为主的现状，等下阶
段热线呼叫系统上线与业务核心系统
联动后，将开通24小时自助语音服务，
增加网上咨询投诉受理、查询服务、
12329 热线短信服务等，真正实现
12329热线全天候24小时的不间断服
务，打造一个随时随地、想拨即拨的服
务热线。

温馨提示

12329如何帮你忙？

拨打方式

12329住房公积金热线
为本地固定号码，长途拨打需
在此号码前加拨长途区号。
通信费标准按工业和信息化
部相关规定执行，免收信息服
务费。

服务内容

12329住房公积金热线
提供住房公积金政策咨询、业
务办理流程、投诉建议、回访
调查等服务。

工作时间

每周一至周五
上午8：00-12：00；
下午14：30-17：30
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■ 本报记者 邵长春
通讯员 江永华 王梦颖

“您好，这里是12329住房公积金热
线，请问有什么可以帮助您的。”对于很
多办理过公积金业务的海南职工来说，
这句话几乎是耳熟能详的。

2012年9月，住建部下发了《关于开
通12329住房公积金热线的通知》。在
此背景下，我省12329住房公积金热线
于2013年1月正式开通。该热线以优质
高效的服务赢得了广大缴存职工的喜爱
和夸赞，被群众称为“暖心热线”。

足不出户，轻松了解政策

海口市民郑先生轻车熟路地告诉
记者，如果有啥对公积金不熟悉的事，
只要先拨打12329热线，告诉工作人员
你要办理的业务，他们会一次性告知需

要准备的材料，还会教你在省住房公积
金管理局门户网站下载相关表格，然后
再带齐材料直接去大厅办理就可以了，

“去一趟就可以办妥了，非常方便。”
职工王女士最近准备买房，计划利

用住房公积金支付购房首付款和办理贷
款，但她很担心，提取资金会不会影响其
贷款额度呢？于是拨打了12329热线。
热线工作人员先安抚其焦急的情绪，并
告知按照现行的政策规定，提取公积金
不会影响其申请住房公积金贷款的额
度，王女士才终于放下心里的大石头。

省住房公积金管理局局长王艳萍告诉
记者，很多职工办理业务时，首先想到的都
是“打热线咨询一下”；还有不少外省的缴存
职工，也是通过12329热线了解我省的住房
公积金政策的。

有呼必应、有问必答、有件必办

上个月，在深圳工作并缴存住房公
积金的海南籍职工张先生顺利地申请
了住房公积金贷款。他告诉记者，自从
看到海南出台了有关异地贷款的政策
后，就萌生了给父母在海南买套电梯房
养老的想法，但不知道自己的条件是否
符合规定，于是拨通了海南12329热线。

“他们每次都很耐心告诉我在哪里
办，怎么办，怕我记不住，还教我上网找
文件下载资料，真的是很热心”。张先
生在电话中接受记者采访时表示。

9月中旬，12329热线接到市民陈先
生来电咨询有关租房提取公积金需提供
单身证明的问题。自民政部要求各地民
政部门不再开具（无）婚姻登记记录证明
后，12329热线每天都会接到情况类似
的来电，工作人员详细记录了每一位咨
询职工的姓名和电话，并承诺将主动回
复。事后，12329热线共回拨来电158
通，真正做到了有呼必应、有问必答。

职工陈小姐在2015年4月与单位解
除劳动关系后发现，单位未为其缴存自
2015年1月至3月期间的公积金，与单位
多次协商未果后拨打12329热线进行投
诉。工作人员在向陈小姐详细解释了相
关规定并记录下诉求后，迅速将投诉件转
交相关管理局办理。经管理局与单位几
番协商下，单位最终同意为陈小姐补缴住
房公积金，保障了她的合法权益。陈小姐
说：“当时打12329的时候也只是抱着试
试看的心态，没想到他们这么重视，事后
还做了回访，真的是非常感谢”。

用强化管理促热线服务质量

我省12329热线开通时间不长，为
给广大缴存职工提供专业、优质的贴心
服务，省住房公积金管理局狠抓热线管
理工作，制定了《12329住房公积金热线
工作规则》和《12329热线中心岗位设

置》，明确热线工作的指导思想、工作职
责、工作制度、工作流程和服务礼仪等内
容，实现岗位科学配置，规范热线管理。

同时，还编制了《12329住房公积金
热线知识库》，收集、记录职工咨询的各
类问题，整理汇编成册作学习培训资
料，统一答复口径；并举办业务培训班
和服务礼仪培训班，通过语音语调、呼
入流程、投诉处理、服务礼仪、情绪管
理、解压技巧等内容的培训，塑造专业
声音，提高热线人员服务礼仪水平，实
现“一种声音对外”的良好局面。

王艳萍说，我省住房公积金12329
热线下一步将继续着眼于便民利民，坚
持服务创新，拓展服务渠道，丰富服务
内容，延长服务时间，同时增加自助语
音、网上咨询投诉受理、查询服务、
12329热线短信服务等，为广大缴存职
工提供更加方便、快捷、优质、规范的服
务。 （本报海口11月24日讯）

■ 本报记者 邵长春
通讯员 江永华 王梦颖

近日，记者专门就12329热线接听
中职工咨询率较高的一些问题，采访了
省住房公积金管理局热线有关负责人。

问：办理住房公积金业务的相关表
格在哪里领取？

答：职工可以到当地住房公积金管
理机构领取，也可上海南省住房公积金
管理局门户网站下载，相关表格全省统
一使用。

问：如何办理门户网站公积金查询
系统密码重置？

答：海口地区的职工可持本人身份
证到海南省住房公积金管理局信息处
办理重置；其他市县的职工可持本人身
份证向当地管理局申请。

问：申请住房公积金贷款后是否还

可以提取住房公积金账户的余额？
答：职工申请住房公积金贷款后还

可以同时提取个人住房公积金账户余
额，两个业务相互不受影响。

问：职工个人住房公积金账户状态
为封存，是否还可以办理提取业务？

答：职工个人住房公积金账户状态
为封存的，不影响其办理住房公积金提
取业务，职工只需备齐材料到办事大厅
办理即可。

问：职工购房是否可以多次提取住
房公积金账户金额？

答：可以。职工购房时间在一年内
的可多次提取个人住房公积金账户金
额，但提取总额不超过个人应支付部分
的金额。

问：装修自住房提取需准备哪些材料？
答：需提供本人或配偶名下所装修

房屋房产证、装修合同或装修预算表、

装修税控发票或购买装修材料的发票、
个人住房公积金联名卡等。

问：职工提取住房公积金用于偿还
住房贷款的可提取金额是多少？需准
备哪些材料？

答：偿还住房贷款提取住房公积金
的金额应不超过当年应偿还贷款本息
额。需准备购房合同、贷款合同、还款
明细单和个人住房公积金联名卡办理。

问：能否提取个人住房公积金账户金
额用于提前偿还住房公积金个人贷款？

答：职工及其配偶可以使用双方的
住房公积金用于提前偿还住房公积金
个人贷款，提取金额不超过所偿还的贷
款剩余本金。

问：购买拆迁安置房是否可以提取
住房公积金？

答：职工购买拆迁安置房可以提取
住房公积金，且提取金额不超过个人支

付房款部分。
问：住房公积金贷款的用途有哪些？
答：住房公积金贷款是定向用于购

买、建造、翻建、大修自住住房的专项的
普通住房贷款，不能用于购车、购商铺、
装修等消费性贷款。

问：如何确定职工公积金贷款额度？
答：公积金管理机构在审批住房公

积金贷款金额时，会采集职工的性别、年
龄、婚姻状态、住房公积金月缴存金额、
合法有效的月收入、购房类型、购房所在
地、房屋总价、贷款期限、个人征信等信
息进行综合评价，职工可提供相关材料
到当地住房公积金管理机构详细咨询。

问：什么是组合贷款？
答：借款人申请住房公积金个人贷

款不足以支付购买、建造、翻建或大修
自住住房所需费用的，可同时向受委托
银行申请个人住房贷款，由受委托银行

以住房公积金个人贷款和银行个人住
房贷款组合的形式向借款人发放贷
款。借款人申请组合贷款的，需同时符
合海南省住房公积金个人贷款及受委
托银行个人住房贷款的有关规定。

问：退休职工能否申请公积金贷款？
答：已办理退休手续的职工，不再

缴存住房公积金，因此不具备申请住房
公积金贷款的条件。

问：夫妻双方可以分别申请住房公
积金个人贷款吗？

答：借款人未还清住房公积金个人
贷款前，借款人及其配偶不得再次申请
住房公积金个人贷款。

问：如何办理提前偿还住房公积金
个人贷款业务？

答：经住房公积金管理局同意，职工
到受委托银行办理提前还贷手续。

（本报海口11月24日讯）

省住房公积金管理局热线相关负责人解答职工来电咨询焦点问题——

电话在手，轻松了解住房公积金政策

12329住房公积金热线：

用声音传递服务的暖心热线

主编：罗清锐 美编：孙发强专题

为进一步提高城市社区管理水平，完善
城市社区服务体系，强化城市社区自治功
能，根据《海南省政府办公厅关于印发海南
省社会保障卡发放与应用实施方案的通知》
要求和海口市改创领导小组的总体工作部
署，社区网格员协助发放城镇居民基本医疗
保险参保人社会保障卡工作被列为2015年
度全市网格化管理的一项重点工作。

为确保发放工作的顺利推进，2015年
3月，海口市成立了由人社局、民政局、市信
息中心等单位组成的发放社保卡工作领导
小组，在龙华区中山路街道西门外社区的2
个网格中开展社区网格员协助发放社保卡
试点工作，经过两个多月的试点，工作取得
了较好的成效。发放社保卡工作领导小组
成员一致认为，海口全面启动社区网格员
协助发放社保卡工作条件已经成熟。2015
年 6月，在总结试点经验的基础上，海口
155个村（居）委会1196个网格全面启动了
社区网格员协助发放社保卡工作。

在全面推行发放社保卡之初，海口首
先对市改创办、人社局、市信息中心、市社
区网格管理中心以及镇街网格管理所100
余人进行培训，让参与发放社保卡工作的
各级网格化管理人员能熟练掌握社保卡政

策及基本业务操作，为解答群众咨询和操
作业务打好基础。

在全市举办社保卡发放工作培训之
后，四个区迅速对本区社区干部和社区网
格员进行培训。为了使培训达到最佳效
果，全市2500多名村（居）委会干部和社区
网格员分成16个批次进行培训，培训的内
容不仅包括发放社保卡的基础知识和业务
技能，还包含发放社保卡各阶段的时间节
点和工作任务，并详细分析发放社保卡操
作过程中可能出现的重点、难点和疑点问
题，保证了每一位参加培训人员都能学习
到位，透彻理解。

为确保社保卡发放工作落到实处、收到
实效，市人社局、市民政局与市信息中心，在
总结社保卡发放试点经验的基础上，一方面
研究制定了《海口市社区网格员协助发放城
镇居民基本医疗保险参保人社会保障卡工
作方案》，明确了发放社保卡每一步骤的工
作任务和具体要求、完成时间及责任部门。
另一方面要求市社区网格管理中心加强与
市社保卡管理中心和市信息中心网格部沟
通联系，协调选派了35名业务熟练、经验丰
富的辅导老师和业务骨干配合做好业务指
导，查找工作中的难点和工作中的不足，及

时排除工作中出现的障碍，确保了社区网格
员发放社保卡工作的顺利开展。

同时，发放社会保障卡作为一项惠民
工程，为了让市民主动积极地配合社区网
格员开展工作，市改创办、市社区网格管理
中心还邀请媒体进行跟踪报导，在社保卡
发放的各重要阶段，加强宣传，快速提升了
市民对社保卡基础知识和工作情况的知晓
率，让市民更全面地了解申领社保卡的重
要性，促进了市民与网格员的互动交流，切
实提高了社区网格员入户采集核实信息的
工作效率。

经过近半年的努力，截至目前，海口共
有社保卡发放任务229302件，社区网格员
已经成功采集核实参保人信息221506件，
采集核实成功率96.6%。受条件限制，能在
网格内领取到社保卡的有89000多人，社
区网格员已经成功将88115张卡送上门。

据了解，通过社区网格员协助发放社
保卡工作的顺利推行，海口的“人房数据”
还新增录入人口信息182285条，在更新充
实“人房数据”基础信息的同时也促进了网
格员与居民之间的熟悉程度，为海口下一
步开展更多更优质的门边服务提供了保
障。 （海宁）

海口全面启动网格员协助发放社保卡以来，协助发放社保卡8.8万余张

聚格成网服务百姓 精心谋划保障民生

网格员将办好的社保卡送到社区居民手中。 海宁 摄

一、发放社保卡工作先进集体（共 2 个）

秀英区社区网格管理中心

美兰区社区网格管理中心

二、发放社保卡工作先进网格员（共 30 名）

符红霞 秀英区海秀街道东方洋社区 1 号网格

林 洁 秀英区海秀街道海口港社区 9 号网格

郑从安 秀英区海秀镇海榆东社区 3 号网格

王艺锣 秀英区海秀镇新村村委会 6 号网格

符小曼 秀英区秀英街道秀华社区 7 号网格

吴名福 秀英区秀英街道书场村委会 33 号网格

王敬龄 美兰区蓝天街道龙岐社区 5 号网格

冯锦龙 美兰区白沙街道白龙社区 1 号网格

李 祺 美兰区海甸街道新安社区 1 号网格

林子君 美兰区博爱街道龙文坊社区 2 号网格

康碧玲 美兰区白龙街道千家社区 4 号网格

王君华 美兰区和平南街道君尧社区辅 2 号网格

何雅珍 美兰区人民街道捕捞社区 2 号网格

陈冬红 美兰区海府街道龙舌坡社区 6 号网格

陈小妙 美兰区新埠街道新东社区 1 号网格

林 娟 龙华区城西镇府西社区 3 号网格

李 晶 龙华区滨海街道八灶社区 3 号网格

王珏苓 龙华区海垦街道华垦社区 4 号网格

符大政 龙华区海垦街道金山社区 3 号网格

麦燕云 龙华区中山街道西湖社区 1 号网格

林昌琼 龙华区大同街道侨中社区 4 号网格

尹叙陶 龙华区金宇街道昌茂社区 5 号网格

陈 康 龙华区金贸街道龙华南社区 1 号网格

张 蕊 龙华区金贸街道电力社区 2 号网格

唐卫磊 琼山区滨江街道城东社区 5 号网格

李 春 琼山区国兴街道文坛社区 8 号网格

王小敏 琼山区凤翔街道洗马桥社区 5 号网格

李选福 琼山区凤翔街道凤翔社区 2 号网格

吴 莉 琼山区府城街道龙昆南社区 9 号网格

刘岑坚 琼山区府城街道云露社区 6 号网格

海口对社区网格员协助发放社保卡工作先进集体和个人进行表彰
为肯定成绩，表彰先进，在11月24日下午召开的海口市社区网格员协助发放社保卡工作总结大会上，秀英区社区网格管理中心等 2 家单位被授予发放社

保卡工作“先进集体”称号，符红霞等 30 名社区网格员被授予发放社保卡工作“先进个人”称号。具体受表彰的单位和社区网格员名单如下：

自2015年6月海口全面启动社区网格员协助发放居民医保参保人社保卡工作以来，各区改创办、民政局和网格管理中心高度
重视、迅速行动，安排社区网格员挨家挨户，上门采集核实参保人的基础信息，社保卡制作完成后，网格员再亲自送上门，让居民足
不出户就能申领到社保卡。经过近半年努力，发放工作取得圆满成功，走出了一条具有海口特色的“社会保障卡发放之路”。


