淄博市人民政府办公室

印发关于推动12345政务服务便民热线与110报警服务台高效对接联动的实施方案的通知
淄政办字〔2022〕61号

各区县人民政府，高新区、经济开发区、文昌湖区管委会，市政府各部门，各有关单位，各大企业，各高等院校：

《关于推动12345政务服务便民热线与110报警服务台高效对接联动的实施方案》已经市政府同意，现印发给你们，请结合实际认真贯彻执行。
淄博市人民政府办公室

 2022年11月22日

（此件公开发布）

关于推动12345政务服务便民热线

与110报警服务台高效对接联动的实施方案
为贯彻落实《山东省人民政府办公厅关于推动12345政务服务便民热线与110报警服务台高效对接联动的实施意见》(鲁政办发〔2022〕15号)，实现12345政务服务便民热线（以下简称12345）与110报警服务台（以下简称110）高效对接联动，提升协同联动处置效率，科学分流非警务警情，结合我市实际，制定本实施方案。

一、工作目标

2022年12月底前，12345与110建成高效对接联动机制，健全完善双向互转、联合调处、应急联动、会商交流等工作机制，形成12345推动部门协同高效履职、及时解决涉及政府管理和服务的非紧急诉求，110依法打击违法犯罪活动、及时处置紧急危难警情、更好维护社会治安秩序的良好局面。

2023年9月底前，全面实现12345与110平台数据共享互通、数据分析应用，提升政府依法履职和政务服务规范化、专业化、智能化水平。

二、职责分工

12345是政府受理非紧急诉求的政务服务便民热线平台，110是公安机关紧急报警服务台，12345、110按照国家和省、市有关文件确定的受理范围（详见附件），24小时受理企业和群众相关诉求。

三、主要任务

（一）规范分流转办

1.话务接转。12345或110通过电话接到明确属于对方受理范围内的诉求，可通过三方通话（诉求方、12345、110）方式进行转接。对于责任单位不明确、职责交叉的企业和群众诉求，三方协商确定受理平台。对协商后仍无法确定的，由首先接到企业和群众诉求的平台先行受理，如存在危及人身和财产安全、公共安全的紧急情况，由110及时派警先行处置。

原则上，12345与110互转通过三方通话方式进行，12345接到属于110受理的事项，向110发起三方通话，在确认110座席接通后，12345挂断，由110受理；110接到属于12345受理的事项，向12345发起三方通话，在确认12345座席接通后，110挂断，由12345受理。12345、110、各通讯运营商要积极配合做好互转工作，妥善解决市民来电互转过程中的时效、接通、号码限制问题。

2.平台转办。12345或110通过互联网等渠道接到明确属于对方受理范围内的诉求，按照省相关技术标准，通过对方提供的网络渠道转对方受理。互转事项中明确诉求人、联系方式、事发时间、事发地、诉求内容、办理情况等要素信息，以工单、警单的形式推送。

原则上，诉求通过12345平台与市级110互转。12345接到属于110受理的事项，立即转市级110受理，市级110接到工单并办理完成后，把最终的办理结果反馈至12345平台；110接到属于12345受理的事项，立即转12345受理，12345办理完成后将办理结果推送至市级110平台。

（二）健全联动机制

1.健全完善日常联动机制。110接到可能引发违法犯罪特别是暴力事件、个人极端事件的矛盾纠纷时，第一时间派警处置，处置完毕后，属于12345受理范围的，由110将相关诉求转至12345，12345按照政务服务便民热线有关规定转至属地政府或相关职能部门办理，办理情况及时反馈110。12345接到寻衅滋事、扬言实施个人极端行为等可能影响社会稳定的线索，第一时间转交市级110处置，处置情况及时反馈12345。

2.健全完善应急联动机制。12345、110分别建立与119、120、122等紧急热线和水电油气热等公共事业服务热线的应急联动机制，保障企业和群众反映的各类突发紧急事件得到快速响应、高效处置，为企业和群众提供更加及时、专业、高效的紧急救助服务。

3.健全完善会商交流机制。建立12345与110会商交流机制，每季度末召开会商交流会议，通报对接联动工作情况、存在问题，总结经验做法。对职责边界不清、存在管辖争议的高频诉求事项及时进行研究会商，厘清职责权限、落实处置责任。

（三）加强平台建设

1.推动平台融合互通。根据国务院办公厅和省政府办公厅要求以及相关指导意见、12345与110互转事项标准规范，按照统一的组织机构和行政区划代码，规范工单和警单受理标准、受理反馈项目等数据格式，梳理整合平台融合互通的建设需求和业务流程，实现工单与警单双向流转、受理反馈闭环运行、对接事项跟踪督办和智能监管。

2.推动数据共享应用。在确保安全的前提下，实现12345与110联动事项的数据共享，采取统一开放数据或者服务接口、共建中间数据库等方式共享，做到可查、可看、可追溯、可批量应用。同时注重深入挖掘数据价值，常态化开展政务服务诉求和警情数据融合研判，及时了解掌握社会动态、风险隐患，超前化解矛盾隐患、服务科学决策。

四、实施步骤

（一）话务对接阶段。2022年11月底前，完成呼叫中心系统改造，采取三方通话形式，确保12345与110之间话务分流转接畅通。

（二）平台对接阶段。2023年8月底前，按照全省统一标准规范完成平台系统对接，实现工单与警单双向互转、受理反馈闭环运行。

（三）数据融通阶段。2023年9月底前，梳理12345和110运行数据信息，搭建完成12345与110共享中间数据库，实现系统数据互通共享。

五、保障措施

（一）加强组织领导。坚持党对12345与110高效对接联动工作的全面领导，确保正确的政治方向。市公安局、市政府市民投诉中心负责统筹协调12345与110高效对接联动工作，要明确主要负责人、分管负责人及具体负责人，保障对接工作有序推进。

（二）加强支持保障。加大12345与110对接联动、系统升级、人员培训等保障力度，配齐配强12345话务人员、110接警员队伍，针对性开展业务培训和应急演练，切实提高12345、110工作人员接听询问、流转分流、跟踪反馈等技能。

（三）加强宣传引导。充分利用政务服务平台、微信公众号等媒体，广泛宣传12345与110的工作职责、受理范围等，引导企业和群众正确使用12345与110。同时，加强经验总结，巩固拓展12345与110对接联动工作成果。

附件：12345与110受理范围指导清单

附件

12345与110受理范围指导清单

	类别
	12345
	110

	报警
	
	刑事类警情，治安类警情，道路交通类警情，危及人身、财产安全或者社会治安秩序的群体性事件，治安灾害事故类警情，其他需要公安机关处置的与违法犯罪有关的报警。

	咨询
	涉及经济调节、市场监管、社会管理、公共服务、生态环境保护等领域，关于各级政府工作职责、政策法规、办事流程、执法程序等方面的咨询。
	

	求助
	涉及经济调节、市场监管、社会管理、公共服务、生态环境保护等领域的非紧急求助。包括：

1.涉及消费维权、文化监管、税务监管、交通出行、物业管理、物流管理、旅游服务、环境保护等方面的非紧急求助；

2.涉及群众生产生活、社会保障等属于政府职能和公共服务的非紧急求助；

3.涉及企业生产经营、发展环境等属于政府职能和公共服务的非紧急求助；

4.涉及水电油气热等公共设施报装、维修等方面的非紧急求助；

5.涉及户政管理、车辆管理、出入境管理等公安非紧急业务求助；

6.其他需要政府职能部门处理的非紧急求助事项。
	关于公共设施险情、灾害事故以及其他危及人身和财产安全、公共安全等需要公安机关参与处置的紧急求助。包括:

1.发生溺水、坠楼、自杀等状况，需要公安机关紧急救助；

2.公众遇到危难，处于孤立无援状况，需要紧急救助；

3.老人、儿童以及智障人员、精神障碍人员等人员走失，需要在一定范围内紧急帮助查找；

4.涉及水电油气热等公共设施出现险情，威胁公共安全、人身或者财产安全和生产生活秩序，需要公安机关先期紧急处置；

5.发生地震、洪涝、泥石流等自然灾害险情, 危及公共安全、人身或者财产安全和生产生活秩序，需要公安机关参与紧急处置；

6.其他需要公安机关处置的紧急求助事项。

	投诉举报
	涉及经济调节、市场监管、社会管理、公共服务、生态环境保护等领域的投诉、举报。
	对公安机关及其人民警察正在发生的违法违纪或者失职等行为的投诉。

	意见建议
	对公共管理、公共服务、城市建设和经济发展等各方面的意见建议。
	




