
附件3

清远市12345政府服务热线

定单、工单处理程序

第一条  “两横两纵”响应机制
  为确保热线服务的准确性和时效性，市、县（市、区）热线办和市、县（市、区）成员单位之间建立“两纵两横”的响应机制：
（一）第一条横向机制：市热线办将需要市级各热线成员单位答复的工单派至市级热线成员单位，要求限时答复。

（二）第一条纵向机制：市热线办将需要各县（市、区）答复的工单派至县（市、区）热线办，要求县（市、区）热线办组织有关单位限时答复。

（三）第二条横向机制：县（市、区）热线办将市热线办派出的工单转派至县（市、区）级热线成员单位，要求限时答复。
（四）第二条纵向机制：市级热线成员单位对各县（市、区）对口热线成员单位的答复工作予以指导监督，必要时可将市热线办派出的工单转派至县（市、区）级热线成员单位，要求限时答复。
第二条  定单与工单

（一）定单：指话务员对各类有效来电在话务系统中记录后形成的工作单。定单具有唯一性。一份定单可生成一份或多份工单。
（二）工单：指市热线办对定单进行审核后，通过话务系统派发到各相关热线成员单位，要求限时答复的工作单。具体分为：

1、一级工单：指市热线办派发给市级热线成员单位或各县（市、区）热线办的工作单；

2、二级工单：指各县（市、区）热线办派发给县（市、区）级相关热线成员单位的工作单；或市级热线成员单位派发给相关县（市、区）级对口成员单位和下属单位的工作单。

第三条  定单、工单的派发处理
 （一）话务员按规定在话务系统中做好来电记录，形成定单后，填写派发工单意见（含拟派工单的成员单位，下同），发送至市热线办后台审核督办人员。

（二）审核督办人员对话务员的定单填写内容和工单派发意见进行审核，必要时可通过听取电话录音、与话务员沟通、要求话务员再次致电来电人询问等方式，修正定单填写内容和工单派发意见。必要时可批注退回，要求话务员重新填写或取消派单。

（三）审核督办人员确认并形成工单后，即通过系统派发至相关的市级成员单位或县（市、区）热线办。对于一些需慎重处理的特殊工单，审核督办人员可根据实际情况与成员单位或县（市、区）热线办事先沟通协调。

（四）工单派发至相关热线成员单位时，系统自动同步发送提示接收的短信给各单位联系人。
第四条  成员单位的答复处理
（一）市热线办派至市级成员单位的工单，市级成员单位联系人应及时查看审核后，组织和督促本单位有关人员答复；如需转派给县（市、区）级对口成员单位或下属单位答复的，应及时生成二级工单，尽快派至县（市、区）级单位或下属单位，并组织和督促其答复。

（二）对市热线办派至各县（市、区）热线办的工单，县（市、区）热线办联系人应及时查看审核后，生成二级工单，尽快派至县（市、区）级相关成员单位，并组织和督促其答复；不需派至成员单位答复的，县（市、区）热线办可自行答复。
（三）各成员单位要认真审阅工单，按要求逐项填写答复意见，不得敷衍了事，或简单指引来电人直接与本单位联系。

（四）工单须在46小时内回复。即从市、县（市、区）热线办派出工单并发出短信通知开始，到成员单位将答复意见通过系统发回市、县（市、区）热线办的时间，不得超过46小时。

（五）由市热线办下派投诉类工单，成员单位需在46小时内答复初步处理意见和处理时限，并在5个工作日处理完毕后回复处理结果。对需一定的处理周期解决的事项，可向市热线办说明理由申请延期并承诺办结时限，但需在46小时内回复当前处理情况和处理计划，待办理完结后再次回复办结情况。延期后按新的时限计算。

第五条  回复来电人的处理
（一）市级成员单位的工单答复意见，直接通过系统反馈到市热线办；县（市、区）级成员单位的工单答复意见，先通过系统反馈到二次派单的县（市、区）热线办或市级成员单位，由该县（市、区）热线办或市级成员单位审核并填写意见后，再反馈到市热线办。
（二）市热线办审核督办人员应及时将已反馈的工单答复意见进行审核整理，判断答复意见是否符合咨询要求、是否明确详尽。如答复意见不符合要求，或须增加其他答复单位，则审核督办人员要重派工单或加派工单。

（三）审核督办人员对已反馈的工单答复意见审核通过后，应通过系统及时将该答复意见发送给受理该来电的话务员。话务员应及时查阅，并回复来电人。对答复意见有疑问的，话务员应及时与审核督办人员沟通，以确保准确答复。

（四）话务员回复来电人后，如来电人满意答复意见，则应做好记录后，将该定单作归档处理；如来电人不满意回复意见，话务员应及时与审核督办人员商议处理办法，必要时可将该定单退回，要求重派或加派工单。

（五）话务员回复来电人时，如三次拨打都无人接听，则应做好记录后，将该定单作归档处理（每次拨打时间一般应相隔2小时以上）。
第六条  工单督办原则
（一）由市热线办派发给市级成员单位的工单，其答复时限和答复意见，由市热线办负责催办和把关。

（二）由县（市、区）派发给县（市、区）级成员单位的二级工单，其答复时限和答复意见，由县（市、区）负责催办和把关，市热线办只对县（市、区）进行督办和把关。

（三）由市级成员单位派发给对口县（市、区）级成员单位或下属单位的二级工单，其答复时限和答复意见，由市级成员单位负责催办和把关，市热线办只对市级成员单位进行督办和把关。

第七条  相关特殊情况的处理
（一）如需重派工单和加派工单，则重新计算各热线成员单位的46小时内答复时限。
（二）生成多份工单派至多个热线成员单位的定单，由市热线办审核督办人员根据实际情况，决定是否需要等齐所有工单答复意见后再回复来电人。

（三）对于答复后继续跟进处理的工单，热线成员单位应及时将最终处理结果通过系统以附件形式上传至市、县（市、区）热线办。
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