附件2
自治区12345热线调度中心不在受理范围
工单最新要求

一、不在受理范围认定申请是指不在12345受理范围内的工单，仅包括已进入信访程序；已进入诉讼、仲裁、纪检监察、行政复议、政府信息公开等程序；不符合法律法规、规章制度及政策规定（依法应当通过司法、诉讼等程序解决的事情）；涉及国家秘密、工作秘密、商业秘密、个人隐私等；诉求内容与事实不符（仅包括群众反映的诉求不属实）；违反社会公序良俗等其他情况的工单。
二、属于热线受理范围的事项，只能进行正常渠道处办和办结，不允许提交不在受理范围认定申请。
[bookmark: _GoBack]    三、不在受理范围认定工单主要有以下几方面要求：
    1.附件5需用红头出具，打印出来后盖章，确保章在字上。
    2.录音不允许截取，并注意工作人员态度问题。
    3.正常处办中的工单不允许申请不在受理范围认定。
    4.诉求已解决，群众不满意的情形，分两种途径处置。一是针对诉求已解决，群众不满意的原因属不合理的，可以提交申诉，需在录音中体现群众不合理的内容；二是因服务态度不好、办理周期长等原因导致群众不满意的情形，将退回承办部门按正常工单进行办结，不得申请不在受理范围认定。
    5.群众不接电话的情形，如承办部门办结意见中明确表示诉求已解决、群众满意且不接电话的，由市回访岗相隔半天回访三次，群众仍不接电话的按照无效回访办结。承办部门反馈群众不接电话的情形，由回访岗联系群众或申请三方通话，按照无效回访办结；如群众不满意，退回承办部门做好群众解释工作；如群众提出的新诉求不合理不满意的，可以申请不在受理范围认定，但是必须上传录音佐证（体现出新诉求）。
    6.供热诉求需在诉求受理后48小时内进行测温（水印相机必须有三个房间测温度、地点具体到门牌号、测温时间），请自行安排好工作，超出48小时（包括周末、法定节假日在内）的一律不予通过。
    7.已进入信访程序的诉求，必须上传最新信访系统截图，其他一律不予通过，并在情况说明中写明信访编号，信访时间在拨打热线电话之前并能在国家信访系统中查询到。
    8.所出具的整改通知书等只说明立案受理的材料不属于可以通过的形式，必须是部门出具处理结果的相关材料才可以申请不在受理范围认定。
    请大家认真按照全区统一标准执行，按标准审核、提交办结。
