
广东省地方标准《12345政务服务便民热线诉求事项分类与编码规范》编制说明

1、 任务来源
按照《广东省市场监督管理局关于批准下达2021年第二批广东省地方标准制修订计划项目的通知》（粤市监标准〔2022〕26号）的要求，同时进一步落实《国务院办公厅关于进一步优化地方政务服务便民热线的指导意见》（国办发〔2020〕53号）、《广东省进一步优化政务服务便民热线工作实施方案》（粤办函〔2021〕216号）“统一全省12345热线知识库标准，建设‘权威准确、标准统一、实时更新、共建共享’的省市两级12345热线知识库”、“制定全省12345热线数据规范，统一信息共享规则，加快推进省市12345热线平台互联互通及与部门业务系统的信息共享”的要求，为更科学、合理的开展全省12345热线归并工作，实现企业和群众诉求办理的闭环运行，广东省市场监督管理局、广东省政务服务数据管理局组织相关单位开展本文件制定工作。
二、起草背景和意义
近年来，我省各地12345热线整合了一批专线电话，政府热线几乎囊括了绝大部分政府部门，《国务院办公厅关于进一步优化地方政务服务便民热线的指导意见》（国办发〔2020〕53号）进一步提出整合各类专线的要求。随之而来的是政府热线涉及的政府部门业务点多面广，需要建立诉求分级分类快速响应机制。如何让群众诉求接得更快、分得更准、办得更实，持续提升群众的获得感、幸福感、安全感，则事项分类是关键，路径是起点。诉求事项分类得好就等于定好路径，让诉求“对号入座”，群众以“最短距离”接触主要责任部门，主要责任部门办理“高质量”诉求，不在“退回”“转移”等环节上浪费时间，行政投诉类的及时回应让群众不再焦急。
诉求事项分类体系与编码建立后，政府热线平台根据分类及诉求的“身份编码”精确找到对应办理部门单位并快速派发，大大缩短诉求工单的流转时间，也减少了工单错派误派、在办理部门间辗转反复的机率，实现群众诉求“分的更准”、“办得更实”。
[bookmark: _GoBack]现有国家标准GB/T 39666-2020《政府热线服务分类与代码》对各类政府热线进行了分类，是从各类政府部门的职责定位出发，对政府热线服务业务进行分类，不是对民生诉求事项进行分类。而某一项民生诉求事项可能涉及多个政府部门的职责，这样使群众和企业往往找不到或找错部门。本次制定的标准是按民生诉求主题划分，能让诉求迅速“对号入座”并由系统精确找到对应办理部门单位并快速派发。部分地区编制了诉求事项标准，但适用性、科学性、精细化等方面难以支撑诉求事项智能转派、热点问题精准统计分析等热线发展方向的需要。我省基于先进地市12345热线知识库建设经验、热线事项分类建设情况等，已研制并发布广东数字政府标准规范《GDZW 0063-2022 广东省12345政务服务便民热线诉求事项分类与编码规范》，此次结合粤东、粤西、粤北等地热线事项建设情况，进一步对标准进行完善，建设全省统一的诉求事项分类与编码标准。
三、编制原则和依据
[bookmark: _Hlk76744005]1.编制原则
[bookmark: _Hlk76743999]科学性原则。诉求事项分类是根据诉求内容的属性和特征，将诉求事项按主题进行区分和归类，分类满足政务服务便民热线实际需要，并保持稳定。
可扩展性原则。诉求事项分类的建立应满足12345政务服务便民热线的不断发展和变化的需要，如需要对事项进行细分、新增、维护等，可根据业务需要进行扩展，设置的分类类目能保证新增加的事项不会打乱已建立的分类体系。
适用性原则。事项分类结果宜便于理解、采集和使用，并符合政府热线服务业务的规律和特点。
2.编制依据
本标准将以《中华人民共和国标准化法》、《广东省标准化监督管理办法》中的相关规定要求，以及上述的政策文件为依据，按《广东省地方标准管理办法》的规定制定，不违反任何相关的现有法律法规。
3.编制参考文件
标准编制过程中参考的主要政策、法规、标准如下：
——《国务院办公厅关于进一步优化地方政务服务便民热线的指导意见》（国办发〔2020〕53号）；
——《广东省进一步优化政务服务便民热线工作实施方案》（粤办函〔2021〕216号）；
——本标准按照GB/T 1.1-2020《标准工作化导则第1部分：标准化文件的结构和起草规则》；
——GB/T 39666-2020《政府热线服务分类与代码》；
——广东数字政府标准规范GDZW 0063-2022《广东省12345政务服务便民热线诉求事项分类与编码规范》。
四、编制过程与内容的确定
（一）启动和初稿形成阶段
本文件是在广东数字政府标准规范GDZW 0063-2022《广东省12345政务服务便民热线诉求事项分类与编码规范》基础上开展的。2022年9月，标准工作组形成标准草案稿。
（二）征求意见稿形成阶段
2022年9月20至9月30日，对广东省省内广州、东莞、江门、茂名、清远、汕头、汕尾、韶关、湛江等9个地市使用GDZW 0063-2022情况进行调研，并收集该市12345热线事项分类目录，融合粤商通事项目录。标准工作组根据各地市实际情况，将标准附录A中的事项分类依旧统一在第一至三级，各地市可细化事项分类至更细的层级。地市自行拓展的层级，由地市自行编码；自行拓展的代码与前五级的代码连接时用“Z”隔开。省级政务服务热线平台管理者仅确保五级以内事项分类代码的唯一性和一致性。增加了二级事项热线管理和110、119、120等紧急热线事项，三级事项物流、消费补贴等事项；将新冠疫情从三级事项调整为二级事项，并细化其三级事项；增加产业奖励补贴、纾难解困等企事业单位为诉求主体的三级事项，从而使粤商通事项分类可与本标准分类顺畅对应；进一步补充完善了备注内容，从而形成标准草案稿第二版。草案稿第二版与GDZW 0063-2022相比，增加了各地市也可根据实际情况继续将基本码拓展至六级或以上，并给出编码规则和实例。同时完善附表A.1中的事项及其备注内容。
（三）征求意见阶段
2022年12月，经省级主管部门广东省政务服务数据管理局同意，本文件面向广东省省直单位59个、地市政务服务数据管理局21个、地市标准化机构37个、企业单位1个共118个单位公开征求意见。
（四）送审稿形成阶段
前后共收回24个单位的反馈意见，其中9个单位有意见，15个单位无意见。对9个单位所提有意见的49条建议进行处理后，采纳30条，部分采纳13条，不采纳6条。根据意见情况对标准进行修改，形成送审稿。
五、标准的主要内容说明
本文件包括7章内容：
第1章范围。本文件规定了政府热线等公共服务平台的诉求事项分类的基本原则、事项基本码、扩展码、实施代码和代码管理。本文件适用于各级地方政府及部门开展政府热线等公共服务平台的诉求登记、办理和数据统计分析工作。
第2章规范性引用文件。GB/T 10113-2003、GB/T 33358-2016、GB/T 39666-2020。
第3章术语和定义。GB/T 10113-2003、GB/T 33358-2016、GB/T 39666-2020界定的术语和定义适用于本文件。根据需要，本标准提出12345政务服务便民热线、诉求事项两个定义。
第4章基本原则。包括科学性、可扩展性和适用性。其中科学性表述了“诉求事项分类是根据诉求内容的属性和特征，将诉求事项按主题进行区分和归类，分类满足政务服务便民热线实际需要，并保持稳定”。一个诉求主题可包括多个部门职责，如“社保统筹服务”主题下有“医疗保险”、“生育保险”等业务板块对应的医疗保障部门职责事项，也包含“养老保险”“工伤保险”等业务板块对应的人力资源和社会保障部门职责事项。
第5章事项分类。诉求事项分为一至五级，附录A给出一至三级事项分类和代码，四级、五级由地市根据实际划分。共形成一级分类14项，二级分类101项，三级分类492项，四级、五级由地市根据实际业务情况自行划分。各地市也可根据实际业务情况继续将基本码拓展至六级或以上。
第6章事项编码。包括基本码、扩展码和组合码。
基本码，对已确立的每一个事项均给出唯一的基本码，基本码可单独使用。每一级别由2位顺序码（00~99）组成，当设立带有“其他”字样的收容项时，代码为“99”；当某一级别不再细分诉求事项时，代码补“00”直至后续层级。六级或以上的代码与前五级的代码连接时用“Z”隔开。
扩展码，是对基本码的扩展，需与基本码组合起来使用，其本身不宜单独使用。扩展码有诉求类别、诉求人等扩展代码。
组合码，将一种或多种扩展码与基本码进行组合，形成组合码，以便在基本码的基础上对诉求事项附加相关的信息，满足不同的使用要求。
第7章代码管理。
附录A（规范性）。给出了事项的一至三级分类及代码。
六、与有关的现行法律、法规和强制性国家标准的关系
本标准符合现行法律、法规和强制性国家标准、行业标准、地方标准的要求。
七、贯彻标准的要求和措施建议
本文件作为广东省地方标准，结合广东“数字政府”建设等工作，在广东省市场监督管理局、广东省政务服务数据管理局和相关部门的指导和支持下，将标准的编制、应用推广与项目或工程的实施有机结合起来。本文件实施后，采取多种形式对标准进行宣传、培训、解读，帮助大家理解和使用标准。
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