附件一：

“网络游戏未成年人家长监护工程”实施方案

　　“网络游戏未成年人家长监护工程”是一项在政府部门、人民团体指导下，社会和家长参与，网络游戏企业具体实施的社会行动，旨在加强家长对未成年人参与网络游戏的监护，引导未成年人健康、绿色地参与网络游戏，构建和谐家庭关系。该工程自2011年2月1日起全面实施

一、“家长监护工程”的主要内容

(一)网络游戏企业建立专门的服务页面，公布专线咨询电话，开通专门受理渠道，介绍受理方式。

（二）家长需要了解、引导、控制孩子游戏活动的，由家长向游戏企业提供合法的监护人资质证明、游戏名称账号以及对于限制措施等信息。限制措施包括：限制每天或每周玩游戏的时间长度，限制玩游戏的时间段，或者完全禁止。

（三）游戏企业按照家长要求对未成年人的账号采取限制措施，并持续跟踪观察，及时反馈该账号的活动，为家长提供必要协助，制止或限制未成年人的不当游戏行为。

　　 二、实施“家长监护工程”的具体要求

企业要做到 “四有”，即有专人负责、有专线电话、有专区设置、有季度报告。

　　（一） 专人负责

　　1、企业要指定专门的负责人，并将指定负责人与联络方式向文化主管部门备案；

　　2、培训专门服务人员对“家长监护工程”提供专业咨询解答和服务支持；帮助家长了解被监护人游戏行为，提供家长与被监护人进行沟通的建议；

　　3、服务人员要持续跟踪每个申请，及时与家长沟通情况，反馈该账号的活动，了解未成年人参与游戏的状况，为家长提供必要协助。

　　（二）专线电话

　　1、开通单独的专线服务电话（区别于普通服务热线），提供咨询解答和受理服务；

　　2、在原有的客服电话中提供转接到专线服务电话的链接；

3、要提供多种服务渠道，确保家长可选择最便利的方式与公司取得联系（传真、网络申请、电子邮件、信函邮寄、上门申请等）。

（三）专区设置

     1、在网站设置“家长监护工程”专区，在公司网站、主要运营产品网站的显著位置设置进入该工程页面的链接方式；

     2、专区要有对工程的介绍、申请条件、处理流程、可采取的监护结果说明；

     3、要在专区显著位置设置监护服务申请入口、受理方式（家长监护专线）；

　 　4、专区要预设好问题和答案，或展示虚拟案例操作流程及结果，供家长阅览和参考；

　 　5、专区要设置服务申请进度查询；

     6、专区要登载《未成年人健康参与网络游戏提示》（附件二）引导未成年人健康地玩游戏、玩健康的游戏。

　　（四）季度报告

　　各企业要在每季度末向所在地省级文化行政部门提交“家长监护工程”情况报告。报告内容包括咨询数量、申请数量、受理与完成情况、重点案例分析、疑难问题说明，对于工程实施过程中出现的问题提出意见或建议。

　　三、文化部在中国文化市场网设置“家长监护工程”专栏，公布网络游戏企业名录、企业“家长监护工程”服务网站主页、热线电话等信息，供家长和社会查询和监督。

