
附件2
清远市12345政府服务热线

话务分类及处理办法

第1条  热线来电分类

（一）咨询类：指咨询热线成员单位（一般为政府各职能部门）在行政审批以及其他行政服务方面问题的来电。

（二）意见建议类：指对政府服务方面提出的意见、建议、表扬、批评等以反映情况为目的的来电。

（三）投诉举报类：指针对行政机关及其工作人员的行政效能投诉，以及消费和经济违法范围等方面的投诉举报来电。
第二条  热线平台内部处理时限

（一）一般性咨询、意见建议类事项：各单位在46小时内（法定节假日与双休日时间顺延，下同）回复处理结果。

（二）投诉举报类事项：对于涉及市民日常生活的一般性问题，应在46小时内办理回复；对具备办理回复条件、但46小时内难以处理完成的，应在46小时内提出初步受理意见，5个工作日内回复处理结果；对虽有办理回复条件、但需一定的处理周期或列入计划分步解决的事项，应在收件后46小时内回复当前处理情况或列入计划情况，向市热线办说明理由申请延期并承诺办结时限，待办理完结后再次回复办结情况。延期后按新的时限计算。

第三条  咨询类来电处理

话务员接听咨询类来电并清楚了解来电诉求后，应即时查找知识库，按照知识库中已有的资料信息准确答复来电人。同时，按规定在话务系统中做好定单记录。经查找，知识库不能提供相关资料信息的，话务员须告知来电人将转交相关单位答复后，于2个工作日内致电回复。同时，按规定在话务系统中做好定单记录（属于求决型咨询的，要问明来电人联系方式以便成员单位具体跟进），交后台审核后生成工单，派发到相关成员单位。

（三）成员单位反馈的答复意见（处理情况）经后台审核后，由话务员及时致电告知来电人。

（四）因故不能在规定时限内答复来电人的，话务员应在即将到期之前，主动致电来电人说明原因，并在话务系统中做好记录。

（五）成员单位不按规定响应热线派发的咨询工单，可视情况将该咨询转为投诉类来电处理。

第四条  意见建议类来电处理

（一）话务员接听意见类来电并清楚了解来电诉求后，应告知来电人将及时向相关单位反映。同时，按规定在话务系统中做好定单记录，交后台审核后生成工单，派发到相关成员单位。

（二）意见建议类工单要求成员单位在46小时内答复，但可不加具具体的处理意见。

（三）成员单位对意见建议类工单的答复如有必要向来电人反馈，则可经后台审核后，由话务员及时致电告知来电人。

第五条  投诉举报类来电处理

（一）话务员接听投诉举报类来电并清楚了解来电诉求后，应告知来电人将投诉举报转相关单位受理和跟进处理。同时，按规定在话务系统中做好定单记录，交后台审核后派县（市、区）热线办或成员单位处理。

（二）投诉举报类来电的接听和答复，要严格按照政府服务热线规定的工作口径处理。

第六条  其他规定

（一）话务员要严格按照话务规范和知识库的资料信息，以及政府服务热线规定的工作口径处理来电。不得通过自由发挥、自我判断或将其他渠道查询的信息答复来电人。

（二）热线暂不提供政府有关部门具体的办事结果、进度等查询服务。
（三）以下情况应作为解答型咨询即时答复来电人：属于紧急求助性质的，指引其拨打110；属于廉政举报性质的，指引其拨打12388。
（四）遇到特殊话务问题时，话务员应按照工作流程及相关规定处理，并及时与后台工作人员沟通协商，不得直接致电热线成员单位，或擅自答复来电人。
（五）话务员接到重大、紧急、敏感、涉密等性质的来电，要第一时间向热线办负责人报告。
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