濮阳市司法局市长热线工作制度

为了加强对我局12345热线工作的科学管理，规范服务行为，改善服务态度，提高服务质量，特制订本制度。
一、责任区分
局长是热线电活工作的第一责任人，副局长根据工作分工是热线电话工作的相应责任人，办公室主任是其日常工作的直接责任人。    
二、主要职责
（一）受理群众对司法行政工作的批评、意见和建议，以及对我局人员工作作风、质量、效率等方面的批评、意见和建议。
（二）受理群众对司法行政的政策、法规、措施的咨询和建议。
   （三）及时向市政府领导报告群众反映的重要社情民意，做好领导批示的转办、督办、反馈工作。
（四）负责热线电话工作的督促、检查、协调等工作。
（五）办理市长热线电话办公室转交的投诉、建议等。
三、运作程序
(一)受理。工作人员接听电话时应认真、准确地记录来话人姓名、单位或住址、联系电话、来话时间和内容，接听电话后进行分类登记。
(二)办理。根据受话内容和性质，可分为直办、转办、呈办3种办理形式。
直办，即对有关咨询和查问，工作人员予以直接答复办理。
转办，即对一般性问题，由热线电话办公室负责人签发后转交有关责任部门办理。
呈办，即对一些涉及几个部门（单位），影响面宽的问题，由办公室整理呈报局长批示后，按照批示协调办理。
(三)反馈。及时督促有关承办部门按办理期限，向来电人和上级市长热线反馈办理结果。对于市政府领导批示的办理情况，要跟踪催办，并及时向群众反馈。
(四)归档。归档范围包括市长热线电话受理登记签、办理通知单、工作计划、工作总结以及其他具有保存价值的资料。
四、工作制度
(一)值班制度。值班人员要准时上岗，受话时用语要文明、规范，态度要热情、诚恳；保证线路畅通。
(二)反馈制度。对群众反映的问题，要做到件件有着落，事事有回音。市长热线电话办公室电话交办的事项，承办部门应当在3个工作日内向来电人反馈办理结果；书面交办的事项，承办部门应当在7个工作日内向来电人反馈办理结果，同时电话报告市长热线电话办公室；重大复杂的事项，承办部门应当在15日内将阶段性的办理情况反馈给来电人，一般在30日内办结，并书面报市长热线电话办公室备案。情况特别复杂的，时限可以适当延长。对紧急事项的办理，要随时反馈。
(三)报告制度。市长热线电话办公室不定期地报告工作情况，及时反映重要的信息和带有普遍性、倾向性的问题；定期将群众反映的问题数量、内容及办理情况进行统计、分析和归纳，向局长、副局长报告，并印发所涉及的部门。
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