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萧跑改办〔2018〕9 号

关于开展全区办事咨询电话专项整改的通知

区级各相关部门、各镇街：

根据“最多跑一次”改革群众意见建议反馈，我区咨询

电话接通率低，管理不规范已成为影响“最多跑一次”改革

满意度的重要原因。为全面整改，破解“堵点”，现就规范

全区办事咨询电话通知如下：

一、规范部门咨询电话

1、规范咨询电话公布。各部门、各镇街要进一步完善咨

询电话的公布途径，根据实际业务流程，在浙江省政府服务

网、部门网站、微信公众号、纸质办事指南、受理单、自助

设备、网报页面等各办事环节、办事载体上，公布咨询电话。

创新咨询服务方式，有条件的单位可设置审批指导工作钉钉

群、QQ 群、微信群等，辅导群众办事，确保办事群众在网报、

自助办事、审批等过程中遇到问题，能及时咨询，信息对称。
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2、规范咨询电话管理。制定咨询电话管理制度，设置 AB

岗，确保工作日时段内电话 100%接通。咨询量大的部门，增

设咨询电话，提高咨询电话的应答效率。

3、规范咨询服务制度。加强办事事项的标准化和咨询人

员的业务培训，确保咨询口径一致，一次性告知到位。严格

执行首问负责制，第一个接受询问的人负有首次接待的责任，

要认真负责的给予办事或咨询一方提供必要的指引或答复

等服务，对不属于本部门的业务，接待人员有义务了解情况

或相关部门电话号码，事后回复办事群众，不得以任何理由

推诿。规范日常接待用语，电话接听人员要使用文明规范用

语，热情接待，耐心听讲，认真受理，做好服务。

二、完善 12345 热线咨询功能

1、完善 12345 社保专席咨询服务。针对 12345 热线社保

专席接通率过低，群众反响较大的情况，经区政府协调，增

加社保专席人员。区人社局负责做好 12345 社保专席人员的

业务培训，区信访局负责做好 12345 热线话务人员的绩效管

理。新增人员未上岗前，由区人社局增派人手、增加咨询途

径等，协助区信访局做好当前社保专席的咨询服务工作，提

升满意率。

2、完善 12345 热线与部门的联动机制。12345 作为全省

统一的咨询投诉举报热线，社会知晓度高。根据省市的要求，

浙江省政务服务网办事指南公布的咨询电话为 12345 和部门
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咨询电话同步公布。区信访局要牵头建立完善 12345 热线与

部门咨询电话的联动机制，规范联动工作制度，纳入工作考

核，提高 12345“一口受理”、部门联动反馈的时效性与精

准度。

三、加强督查评价

1、加快整改进度。各单位要结合自身实际，结合群众

需求，加快咨询电话的规范和咨询途径的完善工作，除 12345

新增人员培训外，其余整改工作 9 月 5 日（周三）之前务必

完成。

2、强化督查评价。区跑改办、区纪委将对专项整改情

况开展明查暗访，对整改不到位、执行不到位的单位严肃问

责，并在“最多跑一次”年度考核中予以扣分。
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