博山区民生热线服务中心

服务指南

一、服务事项名称

12345市民民生服务热线。

二、实施依据及条款
《国务院关于促进市场公平竞争维护市场正常秩序的若干意见》(国发[2014]20号)第二十七条：“县级以上地方人民政府要发挥公众舆论的监督作用，整合优化各职能部门的投诉举报平台功能，逐步建设统一便民高效的消费投诉、经济违法行为举报和行政效能投诉平台，实现统一接听、按责转办、限时办结。统一督办，统一考核。

三、服务方式
市民拨打12345热线，按照语音提示操作
四、受理单位

博山区政府投诉中心

五、服务对象

全体公民

六、服务类型

    依申请服务

七、受理内容
受理市民对各镇人民政府、街道办事处，开发区管委会及区政府各部门的批评、意见和建议；市民对机关工作效率、工作质量、工作作风、违法违纪问题的批评、意见和建议；受理市民对实行政务公开、公示制、承诺制的政府部门和社会公益部门违示、违诺的批评、意见和建议；受理市民对经济建设、社会事业、城市管理等方面的批评、意见和建议；受理市民对社会公德、社会秩序、社会风气等方面的批评、意见和建议。
    八、基本流程

受理、交办、承办、督促、回访反馈、归档的工作运行程序。

（一）公民通过热线电话提出合理诉求，区民生热线服务中心记录并转办至相关责任单位进行调查处理；
（二）具体承办单位落实投诉事项的办理，并将办理结果告知诉求人，同时将办理结果上报至区民生热线服务中心。

（三）区民生热线服务中心收到处理结果后，对诉求人进行电话回访，并归档保存。
九、收费依据及标准

服务不收费，通话费用按照市话收费。

十、办理时限

7-10个工作日。

    十一、社会效益

（一）拓宽群众诉求渠道。不断拓宽群众诉求渠道，牢固树立宗旨意识，倾听群众诉求，了解群众意愿，在政府与群众之间开辟“绿色通道”、架设“连心桥”。
（二）促进社会稳定，化解群众矛盾。确保工作时间线路畅通、应答及时、反映迅速，并在承诺时限内办结群众反映的事项，促进了社会稳定。
