
争先创优  谋划转型
全力打造全媒体时代新模式
——12345政府公共服务中心2018年度工作计划
2017年，省级层面对12345热线工作提出了新的更高的要求。省政府专门召开全省12345在线工作会议，指出省政府高度重视“互联网+政务服务”工作，将12345在线作为全省“互联网+政务服务”的重要支撑。在省政府办公厅发布的《江苏“十三五”时期基本公共服务清单》中，10个领域服务项目之后单独设置了“江苏12345在线”服务项目，明确了具体要求。对照新形势、新要求，海门12345热线将瞄准全省一流、南通领先的目标，努力打造“全天候、新融合、多通道、广覆盖、大数据”的服务平台，全面展开全媒体受理、督办等工作，积极探索全媒体时代政府与公众互动的新模式，力争实现办结率100%、满意率98%的“双领先目标”，在全省率先把平台打造成为群众办事“零距离”，企业服务“零障碍”的云智慧公共服务平台，为服务全市“两争三区”新实践作出积极贡献。
一、重点工作有计划、有目标。

（一）推动平台系统升级，建立全面化数据分析体系。一是做好前期摸底调研工作，通过学习其他县市兄弟单位的先进系统运行模式，结合我市市民诉求和城市管理问题特点，确定系统操作需求、案件流程框架和分析统计体系的具体思路；二是做好系统升级运行工作，以充分整合资源、建立全市基础数据分析库为此次系统升级的指导思想，打通12345热线系统与12319数字城管系统的信息壁垒，将数字城管网格管理、细致分类的资源优势与12345热线案件涉及面广、联动部门多的处置优势有效结合，建立一套对全市非紧急类社会管理问题全面受理、派遣、处置的联动网络，配套以可根据不同案件区域、问题类别、时间区域、处置主体为检索项数据统计体系，强化对数据的关联分析、深度开发和综合应用，为海门市委市政府决策施政提供数据服务。
（二）强化平台基础建设，全面推进全省一张网建设。根据全省“互联网+”工作理念，对照新形势、新要求，平台切实提高案件办理质量。一是对接省12345在线政务服务一张网工作要求，服务不见面审批工作，在12345平台设立政务服务专席，将12345热线一号答设为全市政务服务监管平台统一入口，做好政务服务咨询投诉的受理工作，顺应专席专职业务要求趋势，逐步将平台工作向业务职能专业化转型，突出专岗专职、专项专职；二是针对系统升级和平台整合，补充完善12345热线+数字城管培训体系，根据工作不同流程、问题不同类别，形成业务工作认知手册，强化服务态度和派遣知识的专项培训，切实提高平台工作准确率和案件处置率，杜绝任何一起因受理人员服务态度引发的投诉案件。

二、亮点工程有新意、有高度。
（一）畅通群众诉求渠道，有效提升全媒体服务能力。通过加强微信、微博等网络平台的运行管理，促使全媒体受理量2018年达到并超过总受理量20%的目标，促使微信、微博等网络渠道成为除电话外广大市民的重要诉求途径，着重开发微信“通报台”和“监测站”功能。打造便民信息“通报台”，通过定期政策信息推送，及时宣传国家、省以及我市出台的政策和规定，增强市民法律意识；加大便民服务信息的收集，保障市民在政务服务需求方面能及时获取信息。打造效能作风“监测站”，进一步提升效能监督的时效性、针对性。一是对网络曝光的各类问题加大跟踪和督查力度，确保合理诉求得到及时有效解决。二是及时跟踪热点加强对网络舆论及时做出正确回应，避免网络媒体恶意炒作而影响我市政府形象。三是不断加强自我监督，加大对12345热线办理过程中的“不作为”、“慢作为”、“乱作为”等现象考核曝光力度。
（二）探索政府治理模式，打造民智民意汇集平台。一是畅通全媒体诉求渠道，除电话、短信、网站、微信、微博外，重点推出12345手机APP，有效提升案件第一责任人答复的高效性，打通案件办理最后一公里。二是建立社情民意报送机制，做好苗头性、趋势性、预判性等舆情信息的主动报送工作，协同各联动部门解决社情民意中透视的重点难点问题，协同落实各联动部门间协同配合的重要事项，有效提高社会治理、服务群众的能力水平。三是拓展大数据分析应用，做好大数据政情民意分析系统的建设工作，加强大数据分析运用，充分发挥大数据在政府职能转变，社会管理创新、民生服务提升等方面的重要作用，真正为市委市政府施政决策提供服务，推动政府服务向智慧管理和政府治理转变。
三、春节前后重点工作

1.根据南通、海门市委“走帮服”以及扶贫帮困工作的相关要求，做好春节前悦来镇普新村帮扶人员的走访慰问，同步宣传党的十九大精神。

2.完成两个平台系统整合升级项目标书，并提请市政府办公室主任会议讨论。

3.联合审批局制定“不见面审批（服务）”专席跟班培训计划。

海门市12345政府公共服务中心

                           2018年1月24日
- 4 -
- 3 -

