泾河新城12345市民热线综合服务平台
管理办法解读

    《管理办法》共八章二十五条，从办理总则、受理范围、工作机制、知识库管理、事项承办主体确定、事项督办、监督考核、附则说明八个方面对工作管理运行机制进行了明确，理清了各部门职能，加强了各部门共同协作能力，改善各部门推诿扯皮的现象，全面提升泾河新城12345市民热线工作的服务水平。
一、总则
新城热线办通过新区平台受理政务服务事项,转至新城各镇（街道）、党委管委会各部门、各驻新城单位办理。
二、受理范围
事项包括新城范围涉及的政务信息咨询、非紧急类救助；各职能部门行政效能方面的投诉、举报，涉及消费者合法权益受损的投诉；向市民提供生活、工作等名录信息咨询；新城党委、管委会及上级单位交办的其他事项。
不属于的事项包括110、119、120等处理的事项;人大、政协、法院、检察院、军队和武警职能的事项;正在依据法律途径解决的事项及信访事项;其他有专门解决途径的事务;已办结,但诉求人仍以同一事实和理由提出诉求的;诉求情况不清、无具体诉求内容,缺乏政策法规依据无法办理的;涉及国家机密、商业秘密、个人隐私的;其他不应、不宜受理的事项。
三、工作机制
按照“统一接收、按责转办、限时办结、统督办、评价反馈、分析研判”的运行机制,妥善办理市民热线平台受理事项，确保市民的合法诉求得到解决。
四、知识库管理
知识库维护实行谁提供、谁负责的原则,各承办单位应当按照内容准确、格式规范的要求,及时向新城热线办报送、更新知识库数据,并对提供的政务服务信息准确性负责,对提供的服务企业进行服务质量监管。
五、事项承办主体确定
责任不清晰、区域不眀确、职能交叉或缺失导致承担责任主体存在争议的事项,由组织部门判定或通过联席会议进行沟通确定。 
六、事项督办
市热线办确定的督办事项;无正当理由超期的事项;承办单位未反馈办理结果,或结果不实的事项;涉及跨区域、跨部门的复杂事项;涉及市民重大利益并有可能引发群体性事件的事项;群众因合理诉求没有解决,对处理结果不满的事项；承办中推诿、敷衍、拖延的事项;其他需要督办的事项。建立“三级督办单”制度，并加强与纪委机关、党委组织部的线索移交机制，形成工作督办合力。
七、监督考核
[bookmark: _GoBack]新城热线办建立省市级、新区、新城各承办单位、新闻媒体、社会公众等联动监督的常态化监督机制，并将考核结果纳入新城目标责任考核。
八、附则
本办法自公布之日起施行，由新城12345市民热线服务中心负责解释。


（解读人：李智           电话：18292972288）
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