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关于进一步落实省12345在线

会议精神的通知
12345热线各联动部门：
江苏省12345在线工作会议于6月12日在南京举行，会议对全省12345在线及各地12345热线工作的服务、管理提出了新的具体要求，为贯彻落实省12345平台“统一标准、数据交换、有效整合”的相关要求，以最佳面貌迎接省12345在线、南通12345热线对我市12345平台数据的监督审查，进一步提升我市12345热线服务质效，现将12345工作相关要求通知如下：
一、时用时新，加强知识库动态管理
各联动部门要将市民关注的热点信息，包括各部门各单位基本信息、出台的政策法规及办事指南、公共服务等，及时报12345中心或录入知识库进行动态更新，对已过时作废的信息及时进行作废处理。

二、注重效率，严格遵守限时要求
“江苏12345在线”交转办单须在2小时内签收，咨询类任务单1个工作日内答复诉求人并反馈，非咨询类任务单2个工作日内处理完毕回复诉求人，同时将处理情况反馈市12345平台；南通12345热线交转办单须在2小时内签收，3个工作日内处理完毕回复诉求人，同时将处理情况反馈市12345平台；市12345转办单须在2小时内签收，咨询类和标【急办件】任务单1个工作日内答复诉求人并反馈，其他任务单在给定期限内（3-7个工作日）回复诉求人并反馈办理结果。
三、规范延时，执行书面报告制度
因任务单处理比较复杂，在规定时限内不能办结的，各联动部门要在办理时限到期的前2小时向市12345平台申请延时，说明延长时限的合理依据和理由，并作出办结期限承诺。对延时的“江苏12345在线”和南通12345热线交转办单，相关承办部门要根据要求将延期后的最新办理情况及时书面报市12345平台，直至事项办理完毕为止。
四、严肃认真，进一步规范案件答复
1.严格执行工单答复前回访制度。12345平台所有非匿名工单，各联动部门应在答复市12345平台之前联系回访诉求人，告知处理结果或处理方向，填写初期回访满意度后反馈平台。
2.答复内容须具体、明确。咨询类工单部门回复工单时须对咨询事项作出详细答复；投诉求助类工单答复内容应包含核实处置情况，同时明确处理结果或方向；建议类任务单应反馈建议采纳情况，对不予采纳的须说明理由。回复内容中要写明何时联系过诉求人，不得以“已联系过诉求人”或“正在处理中”作为直接答复内容。
3.部门对答复内容真实性负总责。各联动部门应认真把关各级12345平台案件答复内容，从专业承办角度确保案件信息的真实性、涉及法律文件的准确性。省12345在线、南通12345热线质询、市民群众质疑12345案件答复的，由承办部门直接解释，并承担后果。
4.答复中案件承办人信息须准确。部门答复时应在对应项中附上准确的承办人姓名、所在部门及职务和联系电话等信息。答复内容中的承办人须为案件处理人员，联系电话须真实通畅。
各地、各部门要进一步提高思想认识，增强执政为民责任感，切实落实省12345在线工作要求，真正把12345工作责任落实到每一个环节、每一个岗位、每一个任务单。对于部门不落实知识库动态管理、不按时限要求办理案件、不按规定要求进行工单答复的，一律列入12345热线考核扣分。
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