达拉特旗人民政府关于做好12345政务
服务便民热线“接诉即办”
办理工作的通知
各苏木镇人民政府，各街道办事处，各开发区（园区）管委会，旗直各部门，各人民团体，各旗属国有企业：
    为落实李理书记关于12345接诉即办工作的最新批示以及《鄂尔多斯市委办公室市人民政府办公室关于印发鄂尔多斯市接诉即办工作实施方案的通知》(鄂党办发电〔2022〕4号)、《鄂尔多斯市接诉即办指挥调度中心关于做好12345政务服务便民热线“接诉即办”办理工作的通知》（鄂接诉即办函〔2022〕1号）精神，加快提升我旗12345政务服务便民热线（下称12345热线）接诉即办工作质量和水平，现就有关事宜通知如下。	
    一、落实专人专责制
    各责任单位要以解决好群众的操心事、烦心事、揪心事为工作着力点，紧扣12345热线接诉即办工单办理关键环节，落实专人专责制，选派服务意识强、业务水平高、工作作风实的干部做 
精做细12345接诉即办工单办理、反馈等各项工作。
    二、严格执行工单办理流程
    （一）签收工单。各责任单位收到工单后20小时内签收，如对反映内容有疑问，请及时拨打诉求人电话或5296118沟通、核实，提高一次性办结率。
    （二）处理工单。在规定时限内办理回复工单，优先处理“急件”“市长专线”“局长专线”工单。
    （三）回复工单。各责任单位回复工单要尽可能详实具体，写明具体处理过程、处理结果以及来电人是否满意，避免出现“协调处理中”“已办理”“已答复”等不明确答复。
    （四）申请退单。不属于本单位职责范围内的工单要及时申请退单，详细填写退单原因。
    （五）申请延期。暂时无法解决的疑难复杂问题可申请延期，需详细填写延期理由和时限，超期工单不予通过延期申请。
三、及时签收工单，保证响应率百分之百
    （一）20小时内签收工单。根据市12345接诉即办工作关于响应率的考核要求，所有工单必须在20小时内签收，否则影响全旗响应率。
    （二）20小时内退回工单。经分析研判不属于本单位职能范围内的工单，要在20小时内申请退回。
    （三）用好“移动办公”。充分利用“鄂尔多斯12345”微信公众号移动办公功能，接收办理12345热线诉求工单，实现24小时在线，确保急难事件第一时间得到响应处理，不断提高处置效率。
    四、规定时限内办结工单，提升解决率
    （一）及时上传处理结果。工单办理后第一时间将结果反馈至旗12345接诉即办工作站，至少在要求反馈时间前1小时上传，留给工作站足够的审核时间，避免超期。
    （二）原则上不申请延期。除疑难复杂问题外，原则上不申请延期。针对规定期限内无法解决的工单，要及时反馈最新办理进度，并联系来电人做好解释安抚工作，不能笼统写正在办理中。
    （三）需要延期的工单至少提前一天申请。存在客观原因确需延期办理的，必须在要求反馈时限前1天申请延期，工作站审核后提交市12345热线平台审核，此环节需要充足的时间，避免超期情况的发生。
    五、多措并举，提升群众满意度
    （一）全面推行“三上门服务”。责任单位处理工单时必须面见反映人，合理诉求上门办，不合理诉求上门劝，意见建议上门谈。针对群众合理诉求，要早介入早处理，入户上门办理，用实实在在的工作成果换取群众的满意答复；针对部分不合理诉求，要用心用情上门劝，做好与群众的沟通解释工作，争取理解与支持。要高度重视群众提出的建议意见，立足工作实际，入户上门面谈反馈，以诚意回应民声。 
    （二）回复内容要详实规范。回复工单时，要写清楚情况是否属实、了解到的具体情况、办理过程、办理结果、来电人是否满意等信息，同时上传诉求办理前后的照片，全流程展现诉求办理过程，以便热线中心后续回访，避免发回重办。
    （三）杜绝批量回复和相同内容多次回复。对供暖类、停水类等群众反映集中的问题，要避免相同内容批量回复，以免造成同一工单多次发回重办，多次重办将直接导致我旗重办率提高，严重影响群众满意度。
    六、加强沟通协调，提升工作效率
    （一）责任单位分管领导和工单受理员要保持电话畅通，方便工作站督办，分管领导和工单受理员变更要及时告知工作站。
    （二）责任单位工单受理员变更，要做好工作交接，避免因不熟悉业务影响工单办理效果。
    （三）对群众反映的不合理诉求或因客观原因短期内无法解决的问题，要加强与工作站的沟通，避免多次发回重办，工作站要尽快将情况反馈至市12345接诉即办调度指挥中心，减少该类诉求在平台中的流转时间。
    七、加大宣传力度，提升知晓率
    下一步，宣传工作将作为加分项纳入考核，各责任单位要及时总结提炼“接诉即办”工作中的好经验好做法和典型案例，收集整理为群众上门服务的素材，上报旗12345接诉即办工作站，或通过各类媒体对接诉即办工作进行案例化、栏目化、视听化宣传，不断提升12345热线接诉即办工作的知晓率。
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