
义政办〔2021〕8号

义马市人民政府办公室

关于健全完善12345政务热线平台与

110报警服务平台联动分流机制的

通    知

各街道办事处，产业集聚区管委会，市政府有关部门：

为推进12345政务热线平台与110报警服务平台深度融合、高效联动，提高政府公共服务水平和效率，进一步健全完善12345政务热线平台与110报警服务平台联动分流机制，现将有关事项通知如下：

一、处置原则

（一）紧急处置原则

对突然发生，造成或者可能造成重大人员伤亡、财产损失、生态环境破坏和严重社会危害、危及公共安全的紧急类事件及群体性事件诉求，由110报警服务平台按流程处置。
（二）非警务类诉求分流转办原则

110报警服务平台接到企业和群众非紧急诉求，包括经济调节、市场监管、社会管理、公共服务、政策规定等领域的咨询、求助、投诉、举报、意见和建议等非警务类诉求，实时分流至12345政务热线平台，由相关职能部门负责处理，确保非警务类诉求集中受理、科学分流、妥善处置。

（三）协作联动原则

1.加强12345政务热线平台与110报警服务平台联动协作。12345热线受理坐席延伸至110报警服务平台，在110报警服务平台接入电子政务外网，配备12345政务热线系统，110接到非警务类群众诉求，即时通过一键转接、三方通话、工单流转等方式推送至12345政务热线平台。

2.加强人员交流，提高业务技能。12345政务热线平台与110报警服务平台相互派出业务骨干跟班学习，促进两个平台的工作人员迅速熟悉并掌握工作流程及要求，确保联动分流机制衔接有序、运行高效。

3.建立联席会议制度，共同商议破解工作难题。12345政务热线指挥中心与110指挥中心建立联席会议制度，及时对出现的问题进行研讨，积极推动工作开展。

二、处置范围

（一）12345政务热线平台受理范围
1.对政府部门职责、办事程序、法律法规政策等相关事项的咨询；

2.对我市经济建设和社会发展等方面的意见和建议；

3.对我市行政效能、发展环境等方面的投诉和举报；

4.企业、居民日常生活中的各类非紧急非警务类求助和咨询。

（二）110报警服务平台受理范围
1.刑事案件；

2.治安案（事）件；

3.危及人身、财产安全或者社会治安秩序的群体性事件；

4.自然灾害、治安灾害事故、火灾、交通事故；

5.其他需要公安机关紧急处置的与违法犯罪有关的报警；

6.危及公共或群众安全迫切需要处置的紧急求助；

7.公安机关及人民警察正在发生的违法违规行为；

8.有关法律、法规和政策等规定的由公安部门处置的相关报警和诉求。

三、工作要求

（一）强化组织领导

各街道办事处和市政府有关部门要高度重视平台联动分流工作，积极推动110报警服务平台与12345政务热线平台快速衔接，明确分管领导同志和具体负责同志，要各司其职、各负其责，密切配合，主动研究解决平台联动分流工作中遇到的困难和问题，为群众提供更加便捷高效的服务。
（二）加强宣传引导

充分利用电视、报刊、互联网等平台，广泛宣传12345政务热线平台与110报警服务平台联动分流机制的意义，明晰两平台的职能定位和受理范围，引导群众正确使用，不断增强群众的认知度和参与度，为警务类诉求和社会公共服务类诉求分流处置工作开展创造良好社会环境。
（三）依法打击占用公共资源行为

加大对虚假举报、恶意投诉、长时间占用公共资源等扰乱社会秩序行为的打击力度，对扰乱社会秩序、浪费社会公共资源等违法违规行为，公安机关依法予以处理。
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