北站街道“12345”市民服务热线工作细则
为进一步推进我街道市民服务热线工作，践行群众利益无小事的服务理念，确保办理规范、运转有序、监管有力，高质快效解决市民诉求，提高市民满意度，维护政府形象，提升政府公信力。现根据《闸北区“12345”市民服务热线工作手册》等文件要求，结合辖区实际，制定本工作细则。
一、指导思想
市民服务热线是群众表达诉求的重要渠道，是街道办事处为广大人民群众解决问题的重要平台。各职能部门要充分认识做好市民服务热线工作的重要意义，加强协同合作，健全工作长效机制，尽职尽心，主动作为，在办得好、办得快上下工夫，做到市民反映的问题事事有回音，件件有落实，为促进辖区和谐健康发展服务。
二、办理程序
市民服务热线办理程序，包括受理、处置、办理、督办、回访等五个环节。
三、主要职能
（一）综合管理中心
1、在收到区热线管理办公室（以下简称区热线办）转办的电子工单后1个工作日内应先行回复来电市民，进一步了解诉求，告知办理程序和时间，并打印电子工单送行办；
2、按照处置规定的时限，负责对市民服务热线转交办事项进行跟踪督办，督促承办部门按规定时限办结并报告办理结果；
3、及时向区热线办反馈转交办事项的处理情况；
4、对已结案的工单事项进行归档处理；
5、根据“12345”市民服务热线工作绩效考核办法，进行工作绩效考核。 
（二）行政办公室
将收到的工单报街道主要领导批示，并进行分类流转，按责处置的原则转至相关承办部门。
（三）承办部门
1、对转交办的事项要及时接收，按时办理，积极处置（处置时限详见附件1）；
2、各部门处理转交办的“12345”工单时要仔细热情、耐心沟通、跨前一步、主动作为、尽职尽责、力求处理满意（处置工单情况描述详见附件2）；
3、在规定时限内完成办理处置工作，对不纳入测评范围（恶意投诉、涉法、涉诉、涉军警等）的案件和“客观件”（诉求有悖于社会公德、明显不合理等），要做好解释和教育工作，收集情况及时上报（上报表详见附件3、4）；
4、落实办理工作责任制，对每件承办事项确保责任到人；
5、落实领导负责制，一般事情由科室领导负责，重要事件、难处理件和处理不满意工单由分管领导负责，并回访满意度情况。

6、对处置后工单，需分管领导签字上报。

附件：1、“12345”市民服务热线工单处置时间表
2、“12345”市民服务热线转送单
3、不纳入测评范围诉求申请表
4、客观件诉求认定申请表
                                    北站街道办事处

2015年1月1日

附件1：          “12345”市民服务热线工单处置时间表
	
	所有工单
	一般工单
	紧急工单
	夜间特殊工单

	
	先行联系
	咨询、建议
	求助、投诉
	咨、建、求、投
	信访
	所有类别

	预警
	—
	第一个工作日
	第五个工作日
	—
	根据信访条例执行
	—

	黄灯
	—
	第三个工作日
	第十个工作日
	—
	根据信访条例执行
	—

	红灯
	第一个工作日
	第五个工作日
	第十五个工作日
	第一个工作日
	根据信访条例执行
	第一个工作日

	超时
	超过一个工作日
	超过五个工作日
	超过十五个工作日
	超过一个工作日
	根据信访条例执行
	超过一个工作日


注：第一个工作日是指区热线办完成派单后的下一个工作日。
例：本周一派单，本周二为第一个工作日；本周五派单，次周一为第一个工作日。

附件2： “12345”市民服务热线转送单
“12345”市民服务热线
XXX单位
管理办公室
现将下列来电转去，请责成有关部门认真处理，并将处理情况答复来电人。
	来电人
	XXX
	来电日期
	XXXX-XX-XX XX:XX:XX

	述求地址
	XXXXX路XXX弄XX号XXX室
	联系电话
	XXXXXXXX

	工单编号
	2014XXXXXXXXXX
	转交日期
	XXXX-XX-XX XX:XX:XX

	转交办公单位
	闸北区人民政府
	转交办文号
	

	是否催单
	转送单
	工单优先级
	普通

	来电内容：

	承办单位处理情况：
    我所于2014年6月1日接单，并于6月2日上午10时35分首次通过电话先行联系市民告知问题收悉，正在办理。6月2日晚8时，北站派出所民警来到反映地址对吹乐器的居民进行教育劝导，要求其考虑周边居民的感受，尽量降低噪音。吹乐器的居民表示愿意配合。6月3日上午10时11分，民警通过电话向来电人反馈处理情况。来电人称民警开展的工作他已经看见，对民警的工作表示满意。该问题已实际解决。经办人：张三，电话：12345678。
办理情况反馈：

	办理回复期限：
          15个工作日
            个工作日
      （依据              ）
	一个工作日内答复市民：
           是
           否
	是否解决：
           实际解决
           解释说明
           参考备案
           述求过高
           未解决

	备注：


附件3：    不纳入测评范围诉求申请表
	承办单位：
	申请表编号：

	诉求人姓名
	　
	诉求人联系电话
	　

	诉求主要内容
	诉求编号：

	
	　

	
	

	申请不纳入测评范围理由
	　

	
	

	
	

	
	

	承办单位热线机构负责人签字并加盖公章
	　
年   月   日
	承办单位监察部门负责人签字并加盖公章
	　
年   月   日

	市监察局党风政风监督室具体负责同志初审意见
	　

	
	

	
	

	市监察局党风政风监督室分管主任复审意见
	　
	市监察局党风政风监督室主任审核意见
	　

	
	
	
	

	
	
	
	


附件4：      客观件诉求认定申请表
	承办单位：
	申请表编号：

	诉求人姓名
	　
	诉求人联系电话
	　

	诉求主要内容
	诉求编号：

	
	　

	
	

	申请不纳入测评范围理由
	　

	
	

	
	

	
	

	承办单位热线机构负责人签字并加盖公章
	　
年   月   日
	承办单位监察部门负责人签字并加盖公章
	　
年   月   日

	市监察局党风政风监督室具体负责同志初审意见
	　

	
	

	
	

	市监察局党风政风监督室分管主任复审意见
	　
	市监察局党风政风监督室主任审核意见
	　

	
	
	
	

	
	
	
	


