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梅州市人民政府办公室关于印梅州市12345政府服务热线运行管理办法（试行）的通知
各县（市、区）人民政府，市府直属和中央、省属驻梅各单位：

《梅州市12345政府服务热线运行管理办法（试行）》已经市人民政府同意，现印发给你们，请认真贯彻执行。
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                           梅州市人民政府办公室

                             2014年10月31日

梅州市12345政府服务热线

运行管理办法（试行）

第一章  总 则

第一条  为进一步提升政府服务水平，规范12345政府服务热线的运行管理，确保政府服务热线运转高效、协调顺畅、服务优质，更好地发挥其联系服务群众的桥梁和纽带作用，结合我市实际，制定本办法。
第二条  本办法所称12345政府服务热线，是指利用计算机网络、通讯等技术手段，建设的12345政府服务热线管理系统，以“集中受理、分类办理、分级负责、限时办结、统一督办、统一考核、全面反馈”为原则，办理群众咨询、投诉、举报、建议等的专用服务平台。
第三条  12345政府服务热线实行政府购买服务的方式，由专业运营商负责运行管理，原则上不为各单位单独设立专业座席，已设专业坐席的，作为12345政府服务热线的远端座席。
第二章  工作机构和职责

第四条  市政府成立由市政府分管领导任组长的12345政府服务热线工作领导小组，成员单位由各县（市、区）政府、市直和中央、省属驻梅有关单位组成，负责12345政府服务热线工作的组织领导和统筹协调。

第五条  市行政服务中心管理办公室（以下简称“市中心管理办”）负责承担市12345政府服务热线工作领导小组和热线运行管理的日常工作，及全市热线工作的指导、监督、检查和考核，收集、整理、分析有关信息，定期编发热线运行情况通报，为市委、市政府和有关部门科学决策提供参考。

县（市、区）人民政府指定热线管理责任单位（以下简称“县（市、区）责任单位”），负责县（市、区）热线承办单位办理热线工单的跟踪、检查、催办和督办等日常工作。

第六条  热线呼叫受理中心是12345政府服务热线的日常工作受理平台，负责接听来电，受理和解答群众反映的问题，转派不能现场解答的热线工单，并跟踪回访工单办理情况。

第七条  热线承办单位主要职责是：

（一）负责响应热线呼叫受理中心启动的三方通话，远端坐席现场答复群众诉求；

（二）负责接收热线呼叫受理中心交办的任务工单；

（三）负责在规定的时限办理、答复市民诉求；

（四）负责采编、审核、更新本单位知识库内容；

（五）负责热线话务人员进行业务知识培训；

（六）建立健全内部受理、告知、呈批、办理、答复、审结归档、保密、考核、问责等工作制度。

第三章  受理范围

第八条  属于下列情形之一的，纳入热线受理范围：

（一）人民群众生产生活中遇到的劳动保障、医疗、教育、环境、安全等方面的诉求；

（二）企业生产经营中遇到的困难、问题的咨询求助；

（三）有关经济社会发展、城市管理工作的意见建议；

（四）对政府及其部门办事程序、政策法规、生活服务等各类综合信息的咨询；

（五）其他应当受理的事项。

第九条  属于下列情形之一的，不纳入热线受理范围：

（一）不属于梅州市行政管辖权范围的；

（二）涉及国家机密、商业秘密、个人隐私的； 

（三）涉军管辖事项或已进入诉讼、仲裁、行政复议程序的；

（四）明显违背其他个人、企业单位合法权益的；

（五）违反法律法规和社会公德的；

（六）捏造或者歪曲事实，散布谣言，扰乱社会秩序的；

（七）公开侮辱他人、捏造事实诽谤他人或者恶意攻击他人的；

（八）其他超出政府公共行政权限的情形。

涉及生命和财产紧急求助，群众应直接拨打110、120或119等紧急求助电话。群众拨打12345政府服务热线求助的，由热线呼叫受理中心话务员直接转至相应电话。

第四章  工作程序

第十条  受理。群众拨打12345政府服务热线，就热线受理范围内事项的咨询、投诉、举报、申诉、求助（建议）等，热线呼叫受理中心应当应答受理。

第十一条  办理。按照群众来电内容、涉及领域和地域，热线呼叫受理中心选择即办、交办工作流程处理。

（一）即办：对一般性咨询或其他能够立刻回复的事项，由热线呼叫受理中心话务员借助知识库内容直接回复。若话务员不能直接回复，可采用专线电话转相关单位远端坐席进行即时回复。

（二）交办：对不能即时回复，需要相关承办单位限时回复的，由热线呼叫受理中心话务员形成工单，按诉求发生地，派发给所属地对应承办单位在规定时限内进行办理。暂未纳入热线成员单位的工单，分别由市中心管理办或县（市、区）责任单位承接转派，原则上当日转派。

各类工单的办理时限为：

1． 咨询类。内容较复杂、知识库内容尚未涵盖的咨询类工单，承办单位接工单后3个工作日内回复市民；

2． 投诉类。承办单位接收工单后在1个工作日内与市民沟通，并在15个工作日内办结；

3． 举报类。承办单位应在1个工作日内作出是否受理的决定，受理后在30个工作日时限时办结；

4． 申诉类。承办单位接收工单后在1个工作日内与市民沟通，并在30个工作日内办结；

5． 求助（建议）类。承办单位接收工单后在1个工作日内与市民沟通，并在15个工作日内办结。

以上咨询、投诉、举报、申诉、求助（建议）类工单的办理时限另有规定的，按最短的时限办理。
第十二条  督办。通过催办、检查、通报和监督等措施，督促各承办单位做好12345政府服务热线的工单办理工作。

（一）催办。市中心管理办和县（市、区）责任单位通过热线平台系统或电话等方式，对承办单位未按规定时限办理回复的工单进行催办。

（二）考核。市中心管理办定期考核各热线承办单位办理工单情况，考核内容包括“按时查收交办工单”和“按时回复工单处理情况”。

（三）通报。市中心管理办每季度进行一次热线运行情况通报，重点通报本季度市民所反映的热点问题、各承办单位的办理情况、存在问题以及改进工作意见等。

（四）监察。各级监察机关对工单处理过程中出现黄、红牌的承办单位进行监察。

第十三条  回访。热线呼叫受理中心对所有交办工单的办理情况进行电话回访，向来电群众了解对办理结果满意程度。发现承办单位敷衍、虚报办理结果的，市中心管理办或县（市、区）责任单位应责成其重办，并做好记录。

第十四条  归档。热线呼叫受理中心应对办结的工单进行归档。

第十五条  延时办理。因投诉、举报、申诉等内容复杂、需现场鉴定检测或取证时间较长，承办单位无法按时办结的，应向市中心管理办或县（市、区）责任单位说明原因，并可申请延长相应类别工单办理时限。

第十六条  退件。对不属于承办单位职责范围的事项，承办单位应在收到交办工单2个工作日内退回热线呼叫受理中心，并说明退件原因。热线呼叫受理中心另行转派工单，并重新计算办理时限。

第十七条  涉及两个以上单位的同一事项，由市中心管理办或县（市、区）责任单位指定办理牵头单位、协办单位。情况复杂的，可由市中心管理办或县（市、区）责任单位负责协调。
第五章  知识库管理

第十八条  知识库信息类型

（一）常见问题：指热线承办单位在日常工作中经常接受市民咨询的有关政策、名词术语、收费标准、办事流程等问题。

（二）办事流程：指热线承办单位的行政执法行为及其他服务事项的办事指南。

（三）政策法规：指涉及热线承办单位的法律、法规、规章、政策以及服务规范等。

（四）机构信息：指热线承办单位的主要职能、业务范围、服务机构、联系方式等基本情况。
第十九条  知识库采集方式

（一）热线成员单位按照信息分类对本单位知识库信息进行收集整理，导入热线平台系统，并定期对知识库进行更新，确保知识库信息的时效性、准确性。

（二）热线呼叫受理中心通过日常咨询答复或其他渠道采集的信息，经热线平台系统发给相关单位确认后，录入知识库。
第六章  安全保密

第二十条  热线内容涉及个人隐私、商业秘密、政治经济社会敏感问题、承办单位工作秘密或国家秘密的，话务员及其他相关工作人员应按照相关规定予以保密。

第二十一条  各级承办单位应完整准确向市中心管理办报备本单位办件的保密要求。涉及保密事项的，应按照相关规定通过专门的保密渠道、指定专门的工作人员流转办理。

第二十二条  热线呼叫受理中心接收和办理的录音、工单等各类信息数据，任何组织和个人不得擅自对外提供。
第七章  责任追究

第二十三条  市、县（市、区）监察机关对12345服务热线运行工作开展全程效能监察。对热线承办单位工单办理的回复率、满意率、时效性和催办、退办等情况进行实时监察，并将监察情况列为机关效能建设、行风评议考核的范围，进行量化考核评分纳入绩效考核。

第二十四条  对不按时办理、单位相互推诿或拖延不办；因工作不负责任，玩忽职守，造成严重后果；因工作人员以权谋私，致使群众来电反映的问题处理不公，造成恶劣影响以及因工作人员泄密致使来电人受到打击报复，造成不良后果的，按照有关规定予以处理。涉嫌犯罪的，移送司法机关处理。
第八章  附  则

第二十五条 本办法自2014年11月1日起施行，试行3年。

公开方式：主动公开
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抄送：市委各单位，市人大常委会办公室，市政协办公室，

    市纪委办公室，梅州军分区，市法院，市检察院。


  梅州市人民政府办公室秘书科       2014年10月31日印发

ZUMoY14gcGUxYRAla2Hfc18xYBAgalPfc2AyOC83aVvfclUxb1kuaizhLR3vHhAkalMuYFktYyzhUUQFKSfhOy3MBiwoT1kmalEzcWIkOfzJOEcOTjQoT1kmalEzcWIkOfzJODYrXVb9LCvuQlwgYy3MBiwAbGANXV0kOkcublPfLSPtLBfwMB3vKiP2MiHtLS=vLB0VNB3vKi=tLSP1JSvuPWAvSlEsYS3MBiwDa1MIQC46NSMELjMALyLsPjPwMxzzQCb2KTD0MybsLTXxMjMFQjD3MSPveSvuQF8iRTP9CPn7QF8iSlEsYS6Cs7qPtJ5v6JFxLi=wMJFyLyR5wZF1v6eV2bqPxLuC7cW9tJ5v6KlqxsJ41MOZz5GCs8acxs=wLiLzMcW9tJ52+r6wxLiO28SKzMB42LCsrNx2pJNnxsSPzJNosbSMpMZpnabtYF8iOB8Da1MNXV0kOfzJOEMoY14gcGUxYT4gaVT9v6eV2bqPxLuC7cW9tJ5v6KlqxsH7K0MoY14gcGUxYT4gaVT9CPn7T1kmalEzcWIkUWMkbj4gaVT9v6eV2bqPxLuC7cW9tJ5v6KlqxsH7K0MoY14gcGUxYUUyYWINXV0kOfzJOEMoY14gcGUxYUUtZWQNXV0kOrN20s2JzMCEy5KVzMCDOB8SZVctXWQ0blUUalkzSlEsYS3MBiwSZVctXWQ0blUKYWkSSi3vLCbxLCHvLCjvLyH2MSP3My=7K0MoY14gcGUxYTskdUMNOfzJOEMoY14gcGUxYUQoaVT9Li=wMBzwLBzyLR=wMynvLSnzLyvuT1kmalEzcWIkUFksYS3MBiwCa10vcWQkbjkPOiD2Lh3wMx3xLCDtLSvuP18sbGUzYWIITC3MBiwCa10vcWQkbj0APzEjYGH9MCPsNDDsMTHsLCPsPS=sMSj7KzMuaWA0cFUxSTECPVQjbi3MBiwPZVMEdGP9KlcoYivuTFkiQWgzOfzJOEAoX0coYGQnOiPtLi=vLC=vOB8PZVMWZVQzZC3MBiwPZVMHYVkmZGP9MB3xLC=vLC=0QycZYWcrRT7vcVjvP0PuUG=xMmgtPjn0QlkqbEMWaCI4YFX2SkI1P2MhRC=vajcRdEjvSEoVVjX2J0MrP0P2blYqTikAamQZdl8ESTc2USIGdGA2LT4TSV4nYWMoUTgZK2UzSCM4VVE5NGgSYiAXdlUsPkAXalYsdTz8OB8SZVctXWQ0blUVXVw0YS3MBiwSZVctYVQLYV4mcFf9Li=2LivuT1kmalUjSFUtY2QnOfzJOEMoY14gcGUxYT8xYFUxOiD7K0MoY14gcGUxYT8xYFUxOfzJOEYkbmMoa139UiftLB3vKiDzMivuUlUxb1kuai3MBiwIaVEmYTQCOjoiM1ouTEEsViIoQFcwajInVCkHMC05UVETMWQRQmHvS1QyRzMLXh8rbFXqZz0NQ2g2RUMAckb1VWTyQSg4LUYkVDELTV4pSFPudCbvRjQmRjoJRjoJPkYVUkX3RjoBVToJPj70TTcOMmEVYCP8PlQGcEYyVmMBbz7uUlI1SS=uLjjvQ2QWUkLqL0X1cmjvUkYVRV00XzouRjoJazoDRjoJRjn2LDnxNDoJRjgVY1cjLlYEPUjycUcFdTosVjs5VG=uXmMoalwINUoZQkgSaUgMaV8xbzQZMlYVNFMORRsPZGgJYl8OUTPxcForaVQZVlMCbjnxJ2kKZ2MZS2fxLmH2bCYKTiIudEUZYmXyPi0nTicNZEkmczjuZCYmdTzucTcRcGMVXR8TZFc3XSYjR18YYDgtRikrLjwiS2A0LCIwUFoJb1cgXlE0Mz83aiUXOW=zXlMQVVz3Mx8JZDoOQx8Zdlw2VmgubUohTz4IOUIHaTEiajESJzMYVTcnUDkjVjQ3UDQiSjosdFzqdUj2LSI1ZCj2PiQGaj8UQ0EFbkMRXWYwblg5cRsuPzosPignKx8LRmorRlYmLlouOWA4MF82Y1oMcl01P2gsLyURaSAnQkQFSEoXTyAjMD8JRl0PRyUJNUQAb18WXzMqM2EHayYnVCQmdiTvS1LxLlw4LiYQcmcIdEAOVTz8OUoFbxsJVjYwPTINYCQ3Rjg1OTX2cDoJYCjzLiQFQCDycyQsVSU1Y2QFRlwSLj8wbWMvMSQJcTn4dUPzPzggT2cPSFQJZ1kPcmggUCHyZToOTWIXK1EhVlEiaUYEVl8nYmkSOWIiMDc0bEkZM10IXTv8bDgOXx8QUGMBMFwAc1b0bjYGNSInZGExbUAnNVE3aiPxZF8qMVzxZE=xaGQPMiQlVjLwMjsgLlgIZFMWLVsmZFIyUDoqREjqMFsYLjL4YjP0RkgHYh8qRGk3SVYZU0cZb1cWUzQ3VDgydCQOLmEHUCIhPhr4blQBMCIlRzkFcxsoP1M3dCMBZ18mOTYOUToxcR8JXV81VEcobT4tYmMpaB8ZLGQJT1D3ZEkTSDYRSDoJQjQuRmTvcV4CPjEFbEAiaiQvM0ECRmomJ1HqJzoUdWgqXycrRiT4XmPyQGAyRGooZzoWSk=uJ1LzRCA3aDYoPyEYZz30Z0cQTFQjTmIvQFwERDsPZSchR1QTbVoSUzoraGgzaDolaGoWZFf2XSYQbTbqX2IZQmL2XTv2Szw3dmYJchr2MVw4TFYEYEn2TTQVTkoHYEoLZDIvPl7zSF4CLyUvSmUyXkEUZUkCLj78ZWE2PWM5bjsPTUkuaz4qZG=2VCQPSC=uMC0LXUcYOVsicVExczoFLSjuURstZTzub2MDOUgrSWTxbjM3UDsgKzD3Xl43bzfycjYiQEgVViH8X1kyUmEFR1kiS1YJalMPPVgQYiMBdGLwZzcELjr4cj8WYmYJbDo0dmEnYEERTUI5QT0nXUUGdGEMaULudDgEXR8rbTgXZ0EyLFcXc1YiUyMORiL2bkIGY1PuVmotbCgqY0fvJ1EILFMSbTQLcGHqQCcDXmf1Ukcpck=3S0YnbjowaCEnSFoKXyHyVkQXPx8iaUgyYEgUOTomdEQnZiATdkAASyUwQEUwPTcNMFL4NToHSlQPdWcqVlDyMUAAc0MQaj33Syz8VlkuSkoPK0QJSzDqSCkZZVoJZiYxM1cIaVgTTDgZc2A1S2oYL0oGckkubzP2ZSjuXVgoM1ILa0YZSybwSjoRbDQuNC0ubT40OV8qNWLzZFbqNU=wSFEOMFgrXlE4QlsvbkgHXzQYYlkrax8vdTsUbFQKLV72aFj2SGcCVmQAVjnqVForUTE4SyUYVjoRa1EXOWMUazQLNFYlMSEgaR8GaFLvSFgQVDUQYkMUbTM5cl8RZlgiVSXqMx8FaSIJM14nM0XzLl4HQVMLY1gjOTU4MzrxMz72OUf2bD0PVFkUVFf2VEQJaSMiPz8VQEotclgraTUVM1ItSCUMdCkrVFssXVMXMVMpQF8iXjoNVicZTVLxLEI5Z2AsRiAhXlf4ckcicSjqaFwHYF8tTTYOQkohXycuRFgDdVjxaj0WTjQJUTXxc2MgdW=uYjcZZl8sQzIiYlwoTCUZPzouPWH2ZmIhLiIqVmAiQyYlX0ErMFkWQS04SicrSjQQSTwIa0ENZkUqQiMxXUoWRyQZShr0Z2YSa1kvXVL3ckHzQEAESkLuUSzxQh8TaCQyXyjzUTD8SS0oQSAYMDoobj81PjLqcD8ITxsjYEQhXUUgdDI3L0QMcGonLFEAZFELUzQDLlchSVY2ZFg1VEApTWQETED8SzgMb1YMaDT8Rjv4QSciNFYyXVgJSUQ3RhsURBsJdEQlaFz3QT4tZ0UJZDoEOB8IaVEmYTQCOfzJODYubl0gcFUeQlwgYy37KzYubl0gcFUeQlwgYy3MBiwAcF8sZWogcFkuak8FaFEmOi=7KzEza10odlEzZV8tWzYrXVb9CPn7TGIucFUicDQuX2UsYV4zOi=7K0Axa2QkX2QDa1M0aVUtcC3MBiwBXWICa1QkXV4jZUMoY14gcGUxYTYrXVb9LCvuPlExP18jYVEtYFkSZVctXWQ0blUFaFEmOfzJODYSYWI1ZVMkTz39CAHvLCbxLCHvLCjvLyH2MSP3My=
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