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（征求意见稿）

为深入推进我市“放管服”改革“最多跑一次”改革，畅通政民互动渠道，提升政务服务能力，进一步优化营商环境，按照中共吉林省委办公厅、吉林省人民政府办公厅印发《关于深入推进审批服务便民化的实施方案的通知》（吉厅字〔2019〕54号）吉林省推进职能转变和放管服改革协调小组关于印发《吉林省政务服务热线整合工作的通知》(吉政协调组〔2019〕4号)等文件要求，结合我市实际，制定吉林市“12345”便民服务热线整合实施方案。
一、指导思想
按照“一号对外、统一受理”原则，整合全市政府部门和具有公共服务职能的企事业单位各类非紧急类服务热线，建设以“12345”便民服务热线为主体，全省标准一致的便民服务平台和立体服务网络，统一受理社会公众的咨询、诉求、意见、建议、投诉和举报，形成上下联动、横向联通、规范高效的运行机制，改变各类公共服务热线“号难记、话难通、诉难求、事难办”现象。
二、工作原则
——坚持一号服务。按照全省一致的要求，统一使用“12345”一个号码全天候对外服务，通过兼并、对接等整合方式实现其他热线号码逐步退出。
——坚持统筹共用。按全省统建、市级分建要求。全市设立统一的“12345”便民服务热线呼叫中心，负责受理市县两级服务事项。
——坚持标准一致。构建与省里一致的标准规范体系、考核评估体系和业务知识库，实现同类诉求的办理流程和监督考评等标准一致。
三、整合范围和整合模式
(一）整合范围
全市各级行政部门和公共服务企事业单位所设立的非紧急服务热线均属于整合范围。国家部委和企业统一设立或集成度高、专业性强、话务量大的服务热线暂时予以保留（预留接口），对110、119、120等紧急类服务热线及党委、人大、政协、法院、检察院、军队、群团组织设立的服务热线暂不纳入整合范围。
（二）整合模式
按照省“统分结合”模式推进“12345”便民服务热线建设和整合，我市以购买服务方式建设“12345”便民服务热线呼叫中心，购买服务包括三项内容：一是“12345”便民服务热线管理平台软件（统一使用省“12345”便民服务热线管理平台软件）；二是场地、网络和硬件设施；三是不少于60人的坐席人员。通过兼并、对接等方式对全市109个单位，280个政务服务和便民热线号码进行整合，实现“12345”便民服务热线呼叫中心“一号对外、统一受理”。各县（市）区、开发区不再保留原热线管理平台，不再单独建设“12345”便民服务热线呼叫中心，全地区统一使用“12345”一个号码全天候集中受理群众诉求。
 四、责任分工
市政府办公室负责“12345”便民服务热线呼叫中心管理和运行及群众咨询、诉求、意见、建议、投诉和举报转办、督办、跟踪反馈等；配合中标服务商负责“12345”便民服务热线呼叫中心受理、分拨等业务的指导培训等工作。
市政务服务和数字化建设管理局负责“12345”便民服务热线整合；负责“12345”便民服务热线呼叫中心软件采购；负责“12345”便民服务热线呼叫中心项目招标采购；负责依据市政府办公室年度考核情况支付每年度服务费。
中标服务商负责“12345”便民服务热线呼叫中心建设；负责坐席人员招聘、日常管理、业务培训及后勤保障工作；负责平台设施设备及网络的维护保障工作。
 五、实施步骤
（一）2020年8月底前，完成“12345”便民服务热线呼叫中心招投标工作。（责任单位：市政务服务和数字化建设管理局）
（二）2020年10月底前，完成“12345”便民服务热线号码整合工作。（责任单位：市政务服务和数字化建设管理局）
（三）2020年11月上旬，完成“12345”便民服务热线呼叫中心建设，并配备不少于60人的坐席人员。（责任单位：中标服务商）
（四）2020年11月中旬，完成“12345”便民服务热线管理平台软件安装调试。（责任单位：市政务服务和数字化建设管理局）
（五）2020年11月下旬，完成“12345”便民服务热线呼叫中心坐席人员的培训工作。（责任单位：市政府办公室、中标服务商）
（六）2020年12月底前，“12345”便民服务热线呼叫中心投入使用。（责任单位：市政府办公室、市政务服务和数字化建设管理局、中标服务商）
六、相关要求
（一）加强领导
各县（市）区政府、开发区管委会，各市直相关部门（单位）要高度重视“12345”便民服务热线整合工作，要明确分工，强化措施，确保全市“12345”便民服务热线整合工作有序推进。 
成立以常务副市长李天林为组长，市政府秘书长、市政府办公室主任刘立新、市政务服务和数字化建设管理局局长范雅杰为副组长，市政府办公室、市财政局、市审计局、市政务服务和数字化建设管理局，以及各县（市）区政府、开发区管委会主要领导为成员的市“12345”便民服务热线整合工作领导小组。
（二）加强协作
市“12345”便民服务热线整合工作涉及多个层级、多个部门，业务范围广、整合难度大、建设时间紧。市政务服务和数字化建设管理局负责“12345”便民服务热线整合工作，各部门（单位）要增强大局意识，积极配合，切实做到组织有序、保障有力，确保整合工作稳步推进。
（三）加强督导
市政府督查室要加大对市“12345”便民服务热线整合工作的督导力度。对工作推进不力、整合进展缓慢，以及不作为、慢作为、乱作为的单位和个人，按照有关规定进行跟踪督办，限期完成。
（四）加强宣传
积极开展宣传推介，引导群众拨打使用“12345”便民服务热线，不断提升“12345”便民服务热线的群众认知度，扩大“12345”便民服务热线的覆盖面和影响力，引导其他热线逐步退出，尽快实现便民服务热线“一号服务”。
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