梅州市行政服务中心管理办公室 文件

梅市行管〔2018〕6号


梅州市行政服务中心管理办公室印发梅州市12345政府服务热线现场管理

制度（试行）的通知

各科室、技术中心、监控中心：

《梅州市12345政府服务热线现场管理制度（试行）》已经主任办公会议审议通过，现印发给你们，请遵照执行。
梅州市行政服务中心管理办公室

2018年7月20日

梅州市12345政府服务热线现场管理制度（试行）

为规范梅州市12345政府服务热线话务现场管理，提高工作效率，创造一个“规范、有序、安静、整洁”的工作环境，结合实际，制订本管理制度。
一、换班制度
1、话务员因本人确需在工作时间亲自处理的事情方可换班。
2、非突发事件，换班需提前两天提出申请，填写《换班登记表》，经值班班长批准（班长换班须经话务主管批准），方可换班。
3、值班班长需掌握换班人员情况，不得随意批准。
4、每人每月换班次数不得超过三次；换班时必须同时定出还班日期并登记（还班期限：自换班之日起一个月内），不允许连续换班，换班者不能连班。
5、因学习、培训或中心集体活动等原因换班，必须及时到话务主管处备案。
6、换班必须坚持同级岗位和技术业务水平相当的原则。
7、换班双方必须交接清楚，若交接不清造成误班、空班的双方均按旷工处理，并按责任大小考核双方当事人，如要求一己承担者，需承担双方责任的累加数。
8、换班双方均不得请假，否则按旷工处理。一天以上病假者必须通知被换班人取消换班，按请休假程序办理。
二、保密制度
1、严格遵守中心管理办和热线保密制度。
2、非本单位人员进入工作现场进行咨询、访问、拍照、录音等活动，必须经热线管理科同意。
3、话务区内禁止使用移动存贮设备，严禁泄露、外借和拷贝话务平台数据信息。未经允许，不得利用工作之便随意更改系统设置。
4、不得利用工作之便，从数据库中摘抄或记录市民的相关信息，不得违反相关业务流程与市民联系；不以任何形式泄露市民信息及单位部门内部资料。
5、话务员离职时应缴回所有业务资料。
6、话务员在职期间违反本制度，依情节轻重给予警告、辞退、赔偿经济损失等处罚，造成严重后果的将追究当事人的法律责任。
三、班前会制度
1、值班班长提前10分钟到岗，做好班前会的各项准备工作，对考勤登记、业务通知、值班日志记录等内容了解清楚，做到有计划、有准备、有安排、重点突出。
2、集合队列。值班班长进行班前会组织工作，要求话务员站一横队，着装整齐，站姿端正，不交头接耳，不携带与工作无关的物品。
3、班前点名。值班班长宣读姓名，班组成员听到后喊“到”，声音洪亮，保证每位话务员听清楚。
4、业务提示。值班班长对近期重点业务进行强调提示，话务员认真倾听班前会的各项内容，如有需要，及时做好相关记录。对于缺勤及换班人员，值班班长要做好相关登记。
5、每日一提问。班长可根据重点提示内容以进行随机提问，话务员现场作答，以巩固业务知识。
6、进入话务区，班前会后由队列排头按顾序整齐地，肃静地进入工作区域，不得交头接耳，就位后立即签入系统受理电话。
四、交接班制度
1、值班班长应提前到岗，对业务、设备、人员及其他运营情况进行交接，并按时组织班前会。
2、交接班时，上下班人员都应检查坐席及设备使用情况，遇有特殊情况应及时汇报现场班长。
3、值班班长对热线工作区域进行全面检查，发现的各种问题，需及时通知话务主管和热线管理科工作人员。
4、接班人员经班前会点名后，方可进入工作区域接班。交接班过程中，不得大声说笑、打闹、闲谈或者从事其它与工作无关的事项。
5、接班后，接班人员应立即签入系统，进入“在线状态”；值班班长应密切关注接班人的签入状态，及时提醒并要求接班人员尽快签入系统，进入工作状态。
6、签入系统后，首先应查阅知识库，仔细阅读最新公告，及时了解业务变更及相关政策。
7、下班离席前收拾工作台面，椅子摆放整齐，确认后方可离席下班。
8、接班时发现的问题责任落实到上一班人员，接班半小时后发现的问题责任落实到当班人员。
五、请示报告制度
1、对发生重大服务质量问题需快速反映，在第一时间按相关规定逐级上报。

2、遇下列情况应及时请示报告：
（1）遇有重大服务问题和特殊情况（新闻媒体曝光等）；
（2）工作中出现重大差错事故和失泄密问题；
（3）信息网络、机房设备、机房终端发生影响通信的重大障碍；
（4）危及通信设备，人身安全的事故；
（5）遇市民多次或集中反映问题；
（6）超出本职范围以外，需要解决的问题；
（7）其他需要请示汇报的问题。
3、请示报告要及时、准确、全面，并根据实际情况提出处理意见。
4、请示报告一般应逐级进行，遇有紧急情况可越级进行、事后须向直接领导报告。
5、对办领导的指示、热线管理科的工作要求要详细记载，认真执行，如有不同意见可提出建议，应先执行，然后按程序向上反映。
六、安全责任制度
1、树立安全第一的思想。提高安全意识，做好防火、防盗、防水、防静电、防自然灾害等有关工作的需求。
2、严格遵守安全操作规程，禁止违章作业，防止人身、设备事故的发生，对不听劝阻者，责令其停止工作并按规定予以处罚。
3、工作区域严禁吸烟及使用任何私人电器设备，禁止私接电源，放置可燃物品，不得烹煮食物。
4、话务区内摆放的消防物品，任何人不得随意挪动。禁止随便使用消防设备、熟记防火通道、出口位置、灭火器的放置位置及使用方法，遇到意外事故要采取有效措施并及时报告热线管理科。
5、话务区大门应保持常关状态。
6、未经允许，外人不得进入话务区。如无关人员未经批准进入话务区的，值班班长应劝阻或制止。
7、如本单位发生案件，负责人必须在位保护好现场，并协助公安、保卫部门做好破案工作。
七、话务区管理制度
1、话务坐席台面要保持整洁，不得摆放与工作无关的物品。
2、文件资料要放在抽屉内或按指定位置摆放。
3、下班后要收拾好工作台面，离席时无人接班的坐席必须关闭计算机。
4、离开坐席时椅子要整齐摆放在坐席前，工作服按要求放至储物柜。
5、话务区不允许吃零食。
6、要爱护设备，话务员要负责保管好配备的耳机，未经批准不得私自更换。耳机如有人为损坏或丢失需按价赔偿。
7、话务员一律不准使用他人工号。
八、话务现场行为准则
1、话务员在话务区内必须按规范着装（鞋），保持端庄、整洁。
2、话务员在话务区内必须保持良好的坐姿，不得有仰靠椅背、伏于桌面或将脚搁在柜子、桌面或电脑主机上等不文明行为。
3、话务员不得在话务区内化妆、修甲等。
4、话务区内必须保持卫生整洁，不得乱扔垃圾和纸屑。
5、工作期间必须佩带工作证，不得遮挡。
6、话务员不得在工作时间玩手机、玩游戏、炒股票、看电影（视频）、大声喧哗等，禁止做与工作无关的事情。
7、必须服从工作安排，按指定区域就座。
8、话务员每天示忙时间和整理时间均不得超过40分钟。
9、话务员工作期间不得无故退出话务系统。因设备或系统故障退出的，必须立即向话务班长报告登记。
10、上班时间打瞌睡，值班班长应及时提醒，如仍未有改善可劝其离开，并安排其在休假时间进行补班，未补班者按旷工处理。
11、必须使用文明用语，禁止在话务区大声应答。
12、禁止在话务区接听私人电话。除回访外，禁止用热线平台电话外呼任何私人电话。
13、故意损坏公物的，必须照价赔偿，造成严重后果的，要追究责任。
14、话务区内任何公用物品未经同意不得带出。
公开方式：主动公开
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