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关于市“12310”举报电话移入市“12345”
便民服务平台统一受理的实施方案
经市政府批准（市政府办办文单〔2015年下字1831号〕），市“12310”举报电话移入市“12345”便民服务平台统一受理。为了规范双方合作，取得合作实效，特制订实施方案如下：
一、总体要求
根据《中央编办“12310”举报电话受理工作暂行规定》，紧紧围绕机构编制管理工作，通过将市“12310”举报电话移入市“12345”便民服务平台统一受理，进一步整合政府公共资源，提升政务服务水平；进一步加强机构编制管理，严肃机构编制纪律；进一步畅通社会监督渠道,建立便捷、规范、安全、高效的举报受理机制。
二、职责分工
根据合作双方的工作性质和服务优势，以“编委办负责业务，便民负责话务”的原则，按照“合作推动、共同管理”的模式开展工作。具体职责分工如下：
1．市编委办。做好机构编制业务知识与信息的收集整理，并不断更新、充实、完善知识库内容；做好座席人员的业务培训及业务监督工作，使她们尽快熟悉机构编制方面的政策法规、专业知识；做好市“12345”便民服务平台交办工单的办理、协调、督办等工作；与市便民服务中心合作做好“12310”举报电话的统计分析、疑难问题的调查研究、推动解决工作等。
2．市便民服务中心。365天24小时不间断受理机构编制方面的咨询、投诉、举报、建议等来电；做好“12310”举报电话的受理、交办、回复回访等工作；做好座席人员的话务技能培训、测试等工作，保证热线的服务水平；做好“12310”举报电话的标准、规范建设，保证热线的服务质量；与市编委办合作做好“12310”举报电话的统计分析、疑难问题的调查研究、推动解决工作等。
三、实施步骤
1．方案制定。市编委办与市便民服务中心联合开展工作协商，理清双方职责分工，并达成一致；研究制定实施方案，明确工作任务要求，按照实施步骤和时序进度开展统一受理工作。
2．业务培训。市编委办收集整理政策解读、常见问题等机构编制方面的业务知识与信息，并对热线座席人员进行专题业务培训。市便民服务中心就信息报送、工单办理、系统操作等方面对市编委办工作人员进行培训。
3．电话移入。市便民服务中心向电信部门提出申请，于2月底之前将“12310”电话移入“12345”平台，并进行话务测试，确保“12310”举报电话不间断运行。
4．总结完善。根据试行阶段发现的不足和薄弱环节，从业务知识、标准规范、素质技能、线路保障等各方面加以改进。3月10日，正式通过“12345”平台，统一受理“12310”举报电话，实现举报电话24小时人工接通的目标。
四、保障措施
1．强化组织领导。双方明确分管领导、负责人、联系人各一名，形成专门工作小组，共同参与合作。
2．明确工作流程。明确业务范围，确立受理标准规范，制定工作流程，规范电话受理和处置。
3．建立工作机制。建立定期研究制度，每周研判、每月研究，及时掌握“12310”电话受理情况；建立定期通报机制，定期沟通会商，将上级精神、工作动态、工作成效等形成书面材料，定期通报，确保实效和长效。
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