附件1：日照市人民政府市长公开电话工作规程

　　为确保日照市人民政府市长公开电话（以下简称市长公开电话）高效有序运行，市编委决定，市行政服务中心加挂市政府市长公开电话受理中心牌子（以下简称受理中心），负责市长公开电话的接听、上报、转办及督查落实等工作。为保证市长公开电话各项工作流程的科学化、规范化和制度化，制定本规程。 

　　一、工作宗旨

　　以实践“三个代表”、密切联系群众、掌握社情民意、构建和谐社会为指导思想，把人民群众的要求作为政府工作的第一信号，坚持来话必接、每接必办、每办必果，确保人民群众的要求事事有着落、件件有结果。 

　　二、权限职责

　　受理中心是受市长委托、代表市政府受理群众来话工作的专门机构，市政府授予受理中心相应职权：对群众反映问题的处理，有交办、转办权；对有关单位承办群众来电的处理，有督促、检查权；有权调阅承办单位处理问题的有关材料和档案；有权要求承办单位负责人或经办人汇报工作，研究解决问题的意见；有权召集有关单位负责人会议、协调处理有关问题。市政府授权受理中心使用《市政府工作督查通知单》进行督办。具体职责是：

　　（一）负责通过电话反映的应由市政府及其部门解决事项的登记、分类、答复、转办、协调、督查、反馈、统计、归档等工作。

　　（二）对不属于政府部门职责范围内的问题，向来话人说明情况，告知其向有关机关反映。

　　（三）负责向各区政府，日照经济开发区、山海天旅游度假区管委及市政府各部门等网络单位转办受理的事项。

　　（四）对群众反映的重大问题或涉及多个部门、单位之间的问题，进行督促协调处理，并重点对市领导交办事项进行跟踪督办和协调处理。

　　（五）对久拖不决的责任单位，给予通报批评；对工作造成损失的，提出追究相关人员责任的建议。

　　（六）负责人民群众和基层单位来电提出的批评、建议和意见的综合分析；编发市长公开电话动态简报，为领导决策提供参考。

　　（七）负责对市长公开电话网络单位的检查、指导、协调、督促、考核、奖惩及工作人员的业务培训。 

　　三、受理范围

　　（一）对市政府工作及其工作人员的意见。

　　（二）对全市改革开放、经济和社会发展方面的建议。

　　（三）对市政府工作职责、办事程序和政策规定的咨询。

　　（四）对群众反映的应由市政府解决的求助事项。

　　（五）其他需要市政府协调解决的问题。

　　市长公开电话只受理通过电话反映的问题，不受理来信来访。

　　对党委、人大常委会、政协、军队、法院、检察院以及民主党派、民间社团等提出的批评、意见和建议，不属市长公开电话受理范围。 

　　四、工作原则

　　（一）服务第一。市长公开电话工作事关政府形象，必须把全心全意为人民服务的宗旨放在第一位。工作人员实行编号上岗，受理来话时要表明自己的上岗编号，自觉接受群众监督。

　　（二）实事求是。把为群众办实事作为工作的出发点和落脚点，一切从实际出发，维护群众的正当权益，答复群众正当、合理的要求。

　　（三）分级负责。各级各部门各单位对属本部门、本单位职责范围内和交办的事项，要按照“谁主管、谁负责”的要求，认真办理，不得推诿扯皮、拖延时限或将矛盾上交。

　　（四）高效务实。对群众反映的问题，力求用最短的时间、最快的速度处理，以最佳的结果答复群众；对突发性事件要按照“急事急办、特事特办”的要求，采取应急措施，尽快加以解决。

　　（五）依法处理。对群众来电反映的符合法律政策规定的问题，应及时处理，尽快解决；对条件暂不具备、一时解决有困难的问题，应向群众讲明情况，同时积极创造条件，争取早日解决；对超出政策规定或过高的要求，要说服疏导，讲明道理，以取得群众的理解。

　　（六）严格保密。在答复处理群众反映问题的过程中，要严守国家机密，不得泄密；来话人不愿公开工作单位和姓名的，要尊重其意愿，特别是对揭发、控告的来话，要为来话人保密。 

　　五、工作程序

　　（一）受理

　　1.人工服务。工作人员受理来话要文明礼貌，严禁用粗话脏话；对纠缠不休的来话人，可用语音提示功能委婉地结束通话。涉及举报类内容的来话，在要求对方报实名的同时，要承诺给予保密；在向承办单位批转时，要隐去来话人姓名及电话号码。具体按以下程序办理：

　　（1）详细、准确记录来话人的姓名、电话、工作单位或住址、来话时间等。

　　（2）分门别类登记来话内容，确定重要程度、保密等级和处理方式。

　　（3）能当场答复的，工作人员要准确、简明的回复；工作人员之间能回复的，可相互转换回复（回答）；暂时不能回复的，要根据不同情况认真分析，区别对待，分类处理。属于市长公开电话网络单位及相关部门职责范围内的事项，即刻转由网络单位处理；重要、疑难和复杂的事项，由受理中心处理。

　　2.自动语音服务。来话人选择语音服务时，由系统自动发出语音提示，根据来话人要求从数据库中提取所需数据，转换成语音播放给来话人。

　　3.留言服务。当来话人选择留言服务时，系统提示来话人将联系方法、留言内容全部录下，值班工作人员可点击“听取留言”，将留言内容作相应记录，按人工服务的方式处理来话人反映的事项。

　　4.传真服务。当来话人选择传真服务时，系统将提示来话人选择传真内容，系统会把来话人需要的内容传真给来话人。

　　（二）办理

　　1.批办。受理中心督查科对重要、疑难和复杂事项，制作《市长公开电话受理事项批办单》，受理中心负责人阅办，重大问题呈请市政府领导批示。

　　2.转办。工作人员根据受理中心负责人阅办意见和市政府领导的批办意见，认真登记转办。需两个或两个以上单位办理的，应明确牵头或主办单位，并将批办单分别发往所涉及的单位，主办单位应积极与协办单位沟通。

　　3.催办。工作人员对转办的事项要及时催办，督促承办单位按规定时限报告办理结果。

　　4.督办。经两次催办未果或超出办理期限的，交市政府办公室督查科督办。

　　（三）反馈（回访）

　　1.承办单位应当在规定时限内向来话人反馈办理情况；承办单位对受理中心转办和领导批办的事项，应当在规定时限内向受理中心反馈办理结果，紧急情况随时反馈。

　　2.受理中心收到承办单位的反馈后，要认真审查反馈结果，符合要求的注明“完成处理”。不符合要求的，通知承办单位补办或重新办理，重新办理的按上述程序二次批办。领导批办事项反馈后，受理中心应当及时报批办领导审查，根据领导审查意见报结或二次批办。

　　3.对已办结的事项，受理中心应当视情回访来话人，检查办理质量、效率及群众满意率。回访的事项要做好记录。

　　（四）统计

　　1.制作呼叫报表。对呼叫总数、总时长、成功次数、失败次数、转接次数等进行统计分析。

　　2.制作工作报表。对工作人员通话次数、通话时间、工作时间、闲置时间、处理数量等各类业务进行统计分析。

　　3.制作业务报表。对某一时间内各类事项的受理数量、办理情况及相关信息进行统计、分析、归类、排比，找出带有普遍性、倾向性、地域性的问题。

　　（五）归档

　　1.对市领导的批办、交办事项及办理结果，要按批办时间顺序编号立卷。

　　2.受理中心重要活动和运行中形成的各类文字材料、工作记录，市领导讲话、批示，外地工作交流等，要立卷归档。

　　3.音频、视频资料按要求立卷归档。 

　　六、其他

　　（一）受理中心作息时间随同市级机关。工作日上班时间实行人工服务，其他时间采用自动语音、留言、传真等服务方式。

　　（二）受理中心根据实际需要可面向社会招聘话务员，负责市长公开电话的接听、解答、转办等具体工作。话务员工资经费等由财政拨付，但不固定编制、期限等，探索实行新型人事关系。

　　（三）各网络单位要根据本规程，制定相应的工作制度，确保各项工作落到实处。

　　（四）本规程自发布之日起施行。
