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整合资源  挖掘潜能

提升质量  服务教育

在郑州市市长电话室的指导下，郑州市教育局2011年市长电话工作本着“整合资源，挖掘潜能，提升质量，服务教育”的思路，立足现有市长电话系统、教育咨询服务大厅等软硬件资源，将市长电话、市长信箱、政务网部门信箱、教育咨询服务热线统一合并到教育咨询服务大厅，进行整合，统一管理，提升了工作质量，方便了人民群众。2011年9月6日上午，省委常委、市委书记连维良视察市教育局咨询服务大厅，对这一做法给予了肯定。

一、整合现有软硬件资源，挖掘市长电话系统潜能，扩大咨询服务能力

郑州市作为省会城市，近几年人口增长迅速，外来务工人员急剧增加，教育需求人群迅速膨胀，教育咨询服务量激增，原有的教育咨询规模、能力已经很难适应。在此情况下，局办公室努力挖掘市长电话系统的潜在功能，将教育咨询服务热线与市长电话系统终端相结合，按商务热线模式设置3个热线席位1个咨询号码，实现3个席位同时拨打、记录、回复，解决了市长电话终端与教育咨询服务热线分离的状况，节省了人力，提升了效率，方便了群众。

二、明确大厅工作职能，完善各类办事程序，提高咨询复质和量

市长电话终端进入教育咨询服务大厅后，大厅职能除了现场和热线咨询服务，增加了市长信箱、市长电话、政务网部门信箱转办件办理回复业务，大厅工作人员不只是日常的教育热线咨询服务、现场咨询，还要处理各类转办件、投诉件。针对新的整合情况，加强了制度建设，明确大厅工作职能，完善各类办事程序，规范大厅工作；加强了业务培训，要求大厅工作人员不仅能熟练操作市长电话系统，还要熟知教育法规、政策、各种业务办事流程等；规范了工作人员言行举止，突出一线服务意识、窗口意识教育。经过整合资源，日处理咨询量增加了五成，解决了热线不能及时接通、对群众反映的问题难以圆满解决的现象，克服了教育服务热线“接线员”的问题，服务质量和水平得到有效提升，群众满意度大幅度提高，做了到件件抓落实、件件有回复，群众带着期盼来、说声谢谢满意回。

三、注重教育咨询信息收集，加强教育咨询信息整理分析，为领导决策提供资讯参考

自教育咨询服务大厅资源整合以来，教育咨询信息的收集、整理、分析处理能力得到加强。局办公室以教育咨询服务日报、周报的形式将相关信息及时报市领导、局领导，为领导做出科学的政务决策提供信息服务，发机关各处室、直属单位，为具体工作提供信息要情。一是专人负责教育咨询服务信息的收集，按教育业务分类整理分析，突出每日或每周热点、重点，提出相应建议。二是按照教育教学时段，确定日报、周制度。比如八、九月是中小学入学的招生季节，咨询量大，我们就采取日报制度，使局领导和各处室及时掌握招生工作中的问题，有针对性地采取措施，迅速排解各种问题，发挥了教育的“晴雨表”功能。三是实时跟踪、及时督查有关问题的发展情况。比如，6月26日，有市民通过热线反映二七区侯寨乡三官庙村附近有人非法办小学，小学毕业要收200元毕业证费。按照分级办学规定，小学由区教育局管理。我们及时将投诉件转给二七区教育体育局，实时跟踪调查处理情况，直到二七区教育体育局取缔该非法小学，妥善处理遗留问题为止，并及时回复投诉人办理情况，消除不良影响，受到群众好评。
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