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关于印发济南市章丘区2023年市民服务热线
工作整改提升行动实施方案的通知

各街道办事处，镇人民政府，区政府各部门（单位）：
《济南市章丘区2023年市民服务热线工作整改提升行动实施方案》已经区政府同意，现印发给你们，请认真实施。


济南市章丘区人民政府办公室
2023年5月10日



济南市章丘区2023年市民服务热线工作
整改提升行动实施方案

12345市民服务热线作为党委政府联系群众的连心桥，是构建共建共治共享社会治理格局、推动社会治理重心向基层下移的重要手段。为切实做好2023年度热线办理工作，快速提升全区热线办理质量，提高群众回访满意度，经区政府研究同意，制定2023年全区市民服务热线工作整改提升行动实施方案。
一、目标任务
确保群众关注的问题得到有效解决，服务群众态度明显提高，群众满意度大幅提升，市民反映的问题总量大幅下降；确保全区热线半年考核成绩进全市前七、年终考核中进全市前五；建立长效热线工作运行机制，打通热线办理各个渠道并长期保持高效、高质运转；在完成今年目标基础上，逐年提升办理质量，并保证在全市热线工作排名中长期保持前列。
2、 工作重点
对12345热线反映的问题，及时交办，认真解决，既要加快办理速度，也要确保办理成效，赢得群众认可。深入开展重点问题专项提升行动，大力推进面上问题的解决，确保全年相关领域承办问题总量较上一年下降10%，力争达到20%。重点开展八项专项行动。
（一）开展回访群众过程不满意问题专项提升行动。（牵头领导：丁兆方  牵头单位：区政府办公室  责任单位：各镇街及相关部门）
提升内容：主要整治市热线办回访记录考核不满意问题。
（二）消费者维权问题专项提升行动。（牵头领导：李琦  牵头单位：区市场监管局  责任单位：各镇街及相关部门）
提升内容：主要整治居民消费领域退费纠纷、维权等问题。
（三）开展整治拖欠农民工工资问题专项提升行动。（牵头领导：王玉洁  牵头单位：区人社局  责任单位：各镇街及相关部门）
提升内容：主要整治地产开发项目、政府投资项目、镇村投资项目领域存在的拖欠工资、结算尾款不及时等问题。
（四）开展住房与房地产领域问题专项提升行动。（牵头领导：王玉洁   牵头单位：区住建局   责任单位：各镇街及相关部门）
提升内容：主要整治房地产项目及安置房项目房屋质量、规划设计、车位管理等问题。
（五）开展交通秩序问题专项提升行动。（牵头领导：王玉洁、王志栋  牵头单位：区公安分局、城乡交运局  责任单位：各镇街及相关部门）
提升内容：主要整治交通拥堵、停车管理、公路破损、交通安全设施设置和维护、治超治违、公交运营、出租车管理等问题。
（六）物业管理问题专项提升行动。（牵头领导：王玉洁  牵头单位：区住建局  责任单位：各镇街及相关部门）
提升内容：主要整治物业管理问题，提升物业管理水平。
（七）开展“三农”领域专项提升行动。（牵头领导：赵淑新  牵头单位：区农业农村局  责任单位：各镇街及相关部门）
提升内容：主要整治村级事务、村民待遇、村内纠纷、农村占地补偿、农村人居环境整治、农村不动产确权等问题。
（八）城市管理问题专项提升行动。（牵头领导：王志栋  牵头单位：区城管局、市场监管局、生态环境分局  责任单位：各镇街及相关部门）
提升内容：主要整治城市管理中的占道经营、住改商、油烟噪音扰民、乱排渣土、私搭乱建、散乱污等问题。
三、保障措施
（一）落实领导责任。各单位主要负责人要落实“三个一”制度，即：每月到区热线回访平台回访一次，听一次热线汇报、党委（党组）会专项研究热线问题，上手解决一件重要问题。分管负责同志靠上抓督导落实，每周调度一次热线工作，每月整理一个情况分析，主动查找问题，分析原因，解决问题。区政府办公室热线办每月对落实情况调度通报。
（二）完善运行机制。严格按照相关政策法律、部门职责范畴、市热线办工作要求进行转办。实施首接负责制，涉及多个部门的问题，建立联席会议制度，确定牵头和会办部门，并由牵头部门负责协调有关单位共同研究办理；各承办单位要建立“主要负责人抓总体（具体体现为形成热线工单主要负责人过问安排）、热线分管负责人抓具体（协调各科室具体处置问题、指导各科室做好回复市民、研判重点难点问题报本单位党组统筹研究解决）、其他分管负责人抓落实”的工作机制，明确单位内部工单办理流程（分派、回退、办理、回复、审核），坚决避免出现各单位内部科室单独作战形不成工作合力、科室间协调处理机制不畅、各单位热线办统筹协调本单位热线工作力度弱及各科室配合热线办工作力度亟待加强的问题。
（三）强化考核约谈。根据《市民服务热线工作考核办法》，区政府办公室热线办结合“承办量、及时率、满意率”等考核指标进行量化考核，施行“月通报”考核通报制度，定期制发热线办理情况通报。每月对综合满意率排名后3位的镇街和承办量50件以上、综合满意率排名后3位的部门由分管热线的副区长进行谈话提醒；每季度对综合满意率排名后3位的镇街和承办量100件以上、综合满意率排名后3位的部门由区政府办公室牵头，会同区纪委监委、区委组织部进行逐一约谈，同时被约谈的单位在区政府常务会上作出说明；连续两个季度综合满意率排名后3位的镇街和承办量200件以上、综合满意率排名后3位的部门由单位主要负责同志在区委常委会上作出说明；对敷衍塞责、推诿扯皮、弄虚作假等行为，交区纪委监委调查问责。
（四）加强队伍建设。各单位要抽调责任心强、工作能力强的同志从事热线办理和调度工作，并保证人员相对固定稳定（原则上两年内不得调整更换）。要实施“首办负责制”和岗位AB角工作制度，做到每个热线交办件都责任到人、一办到底。要加强热线工作人员管理和培训，以定期系统的学习培训，切实增强承办人员热线办理能力，打造一支“业务强、素质高、服务优”的热线队伍。区政府办公室热线办要深入各承办单位开展上门指导培训，围绕“办理流程、答复规范、满意率提高”等方面剖析问题，有针对性地提出整改措施。













抄送：区委办公室，区人大常委会办公室，区政协办公室，
区法院，区检察院，区人武部。
济南市章丘区人民政府办公室　　2023年5月10日印发
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