昆山市人民政府办公室文件

昆政办发〔2017〕184号

	


市政府办公室印发关于开展昆山市级公共服务热线资源第二期整合工作的实施方案的通知
昆山开发区、昆山高新区、花桥经济开发区、旅游度假区管委会，各镇人民政府，各城市管理办事处，市各委办局，各直属单位：

经市政府同意，现将《关于开展昆山市级公共服务热线资源第二期整合工作的实施方案》印发给你们，请结合本单位实际，认真贯彻实施。

                    昆山市人民政府办公室

                    2017年10月23日

（此件公开发布）

关于开展昆山市级公共服务热线资源
第二期整合工作的实施方案

为全面对接 “江苏12345在线” 服务平台，进一步提升“12345” 政府公共服务平台的服务能力和水平，扎实推进政务服务 “一张网” 的建设，更好地服务企业、方便群众，根据《关于对接 “江苏12345在线” 加强 “12345” 政府公共服务平台建设的实施意见》（苏府办〔2017〕71号）、《关于开展苏州市级公共服务热线资源整合的工作方案》（苏府办〔2017〕193号）以及《关于昆山市社会综合治理联动机制建设实施意见》（昆办发〔2017〕42号）、《关于昆山市 “12345” 政府公共服务平台建设的实施方案》（昆政发〔2014〕28号）要求，以政务服务中心搬迁为契机，在2014开展第一期热线资源整合基础上，现就昆山市级公共服务热线资源第二期整合工作，制定如下方案：

一、总体要求

（一）指导思想。深入贯彻党的十八大和十八届三中、四中、五中、六中全会精神，以及习近平总书记系列重要讲话，特别是视察江苏的重要讲话精神，以建设服务型政府为目标，科学整合公共服务热线资源，进一步提高政府行政效能和公共服务水平，着力将 “12345” 平台打造成为党和政府密切联系群众的桥梁、为民服务的窗口。

（二）总体目标。切实为群众诉求提供第一时间的联系方式，搭建百姓与各部门、单位的沟通桥梁。利用 “12345” 平台，充分整合政府部门和具有公共服务功能的企事业单位的热线资源，实现 “一个号码进入，一条热线贯通” 的目标。

（三）角色定位。公共服务热线资源的整合工作是事关全局、影响深远的便民利企工程。工作中，市政府要把好部门单位热线资源整合的决策关，对热线的整合、联动、保留等提出明确意见，对今后公共服务热线的新建严格把关；各部门单位要做好各自热线的评估工作，并就与市 “12345” 平台开展热线资源整合，向市便民服务中心提出明确的书面意见；市便民服务中心要积极稳妥地推进热线资源整合工作，指导、协助相关部门单位制定整合方案，推动工作落实，确保整合实效。

二、整合模式

本次热线整合工作将秉承三项工作方针：一是 “集中有序” 。做好热线资源整合集中，最终呈现 “一个号码进入，一条热线贯通” 的效果。整合过程稳步有序，按照 “先易后难，先量小再量大” 的原则推进整合方案落实。二是 “因线制宜” 。根据各政府部门、企事业单位热线的承办量、专业程度、紧急程度等合作制定整合方案。三是 “创新落实” 。在整合过程中，对于与部门、单位热线的整合工作要将落脚点集中在“创新整合思路，切实保证整合效果”的定位上。切实保障群众拨打一个号码，就能反应问题，群众诉求第一时间响应，群众问题第一时间处理。
（一）对接。对专业性强、服务量大或者承担特殊职能的热线，采用与市 “12345” 平台对接的方式，通过三方通话或服务工单流转的方式进行互联互转。
（二）合作。一是保留热线。对部分专业性较强、服务量较大的热线，按照 “合作推动、共同管理，业务+话务” 的原则，与市 “12345” 平台合作共建，纳入 “12345” 平台运行、管理，原则上可保留热线号码、人员队伍、信息系统、工作区域等的独立性。二是保留号码。对专业性较弱、服务量较小的热线，将热线号码统一整合进入市 “12345” 平台，相关部门提供业务支撑，并承担市 “12345” 平台交办事项的办理。

（三）融合。对无热线的部门单位，以及提出融合要求的热线单位，由市“12345”平台统一提供对外服务，后续不再独立建立对外服务的热线机构。
（四）联动。对 “110、119、120、122” 等紧急类服务热线，通过服务专席联动，实现与市 “12345” 平台的互联互转。

三、实施步骤

（一）第一阶段（2017年7至8月，已完成）
完成对全市公共服务热线的摸底调查工作，收集梳理成员单位整合意向。依据有无热线、话务量大小、热线专业程度等情况，拟定整合方案。

（二）第二阶段（2017年9至10月，已完成）
完成 “对接” “联动” 类热线整合，与市 “12345” 平台互联互转，实现三方通话或服务工单流转。

（三）第三阶段（2017年 10月至搬迁至西部服务中心后）
按照 “先易后难，先量小再量大” “一条热线，一个方案” 的原则，结合政务服务中心搬迁进度，分步骤开展 “合作” “融合” 类热线整合工作。

四、保障措施
（一）加强组织领导。各热线整合相关部门要充分认识整合热线资源、构建 “12345” 政府公共服务热线体系的重要意义，把本部门、单位的对接工作和对口服务摆在重要位置，明确分管领导、责任科室和具体承办人，加强协调推进，确保热线资源整合各项任务按时保质完成。
（二）明确分工负责。市政府办公室要统筹协调各有关单位，做好热线资源整合的各项工作；市财政部门要做好平台建设、运营、管理及信息化等相关财政保障工作；市政务办要做好工作指导，确保公共服务热线资源整合工作有序开展、按时到位。
（三）加快推进落实。各相关部门要加强协调配合，认真贯彻落实工作方案，不折不扣地完成 “12345” 政府公共服务热线资源整合中的各项任务。同时，要充分发挥报纸、广播、电视、网络等媒体作用，加强舆论引导，提升群众的知晓率与参与度，扩大 “12345” 热线的社会影响力。
	抄送：市委办公室，市人大常委会办公室，市政协办公室，市委各部门，

市法院，市检察院，市各民主党派，各群众团体。
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