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校办发〔2014〕1号

关于下发《上海师范大学办理“12345”市民服务热线

转交工单工作实施办法（试行）》的通知

各学院、各单位：

现将《上海师范大学办理“12345”市民服务热线转交工单工作实施办法（试行）》印发给你们，请各单位认真遵照执行。

附件：上海师范大学办理“12345”市民服务热线转交工单工作实施办法（试行）

学校办公室
                             2014年3月5日

附件：
上海师范大学办理“12345”市民服务热线转交工单工作实施办法
（试行）
“12345”市民服务热线（以下简称“热线”）是市政府和广大市民沟通的重要渠道，是政府受理市民咨询和诉求的重要平台。根据《上海市“12345”市民服务热线办理试行办法》（沪府办〔2012〕95号）、《上海市人民政府办公厅关于印发<“12345”市民服务热线工作绩效考核办法（试行）>的通知》（沪府办〔2014〕11号）等上级文件精神，为规范本校热线转交工单的受理和办理工作，切实提高为民服务的质量和效率，结合我校工作实际，制定本实施办法。
一、热线转交工单的受理
1.学校办公室负责热线转交工单的受理工作。热线转交工单事项属于我校管理职责范围内的，学校办公室在收到转交工单之日起1个工作日内先行联系来电市民，进一步了解诉求，告知受理单位、办理程序及答复期限。同时，根据转交工单的具体事项，对工单进行登记，通过传真、电话等方式转交相关的学院、机关职能部处、直（附）属单位等承办部门（以下简称“承办部门”）办理。
2.对一般咨询、建议类转交工单事项，学校办公室能直接回复的，可在收到转交工单之日起1个工作日内直接办理并回复来电市民。
3.热线转交工单事项涉及热点、突出问题的，学校办公室应及时报送学校主要领导或分管领导阅示，按照领导批示要求转交承办部门办理。
二、热线转交工单的办理
1.承办部门负责热线转交工单的办理工作，应坚持热情、规范、高效、便民的工作原则。对市民来电提出的合理诉求，应积极协调及时推动问题的妥善解决；对因法规、政策等原因，市民来电诉求无法解决的，应向来电市民耐心做好解释和说明工作，争取来电市民的理解。对确属情况特殊、时效性强的来电事项，承办部门应急事急办、特事特办。
2.承办部门应落实专人负责转交工单的办理工作。办理中应做到“四清”：即来电诉求问清、反映事实查清、回复意见讲清、办结情况写清。
3.承办部门接到学校办公室转交的工单后应尽早妥善办结。一般应在4个工作日内通过电话、当面沟通或邮件等形式回复来电市民；个别因办理需要确需延长一定时限的，原则上应在8个工作日内回复来电市民（遇此情况须在4个工作日内及时告知学校办公室）。正式答复市民前，应先与学校办公室沟通处理意见；答复完毕后，承办部门须以书面形式简要说明办理答复情况和市民满意情况，于上述规定工作日内及时反馈学校办公室，并将电子稿发至邮箱coffice@shnu.edu.cn，学校办公室审核通过后，将相关处理情况书面上报市教委信访办，市教委信访办认可后在“热线网”管理系统中进行办结处理。
4.对转交不当的工单，承办部门应在接到工单后1个工作日内退回学校办公室，不得自行转送。
三、热线转交工单的督办和汇总分析
1.学校办公室落实专人督办，及时提醒承办部门按期办结。对承办部门办理不到位的，学校办公室将退回重新办理。承办部门办理热线转交工单的情况列入年度信访工作考核。
2. 学校办公室每月将热线转交工单的按期办结情况、诉求解决情况和市民满意情况进行汇总分析，专报校领导。
3.对确属因办理不到位造成市民反复来电的承办部门，学校将按有关规定予以通报批评，情况严重的，追究相关单位和人员的责任。
附：信访办理流程示意图（含“12345”市民服务热线）
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