关于印发《湖南省“12348”法律援助热线管理办法》的通知

各市（州）司法局：

现将《湖南省“12348”法律援助热线管理办法》印发给你们，请认真贯彻执行。

湖南省司法厅办公室

2013年3月15日

湖南省“12348”法律援助热线管理办法
为规范“12348”法律援助热线（以下简称“12348”热线）管理工作，充分发挥其公共法律教育、法律咨询、法律援助申请、社情舆情分析等职能作用，根据相关规定，制定本办法。
    第一条　“12348”热线的服务宗旨是面向社会提供及时、便捷、优质、高效的法律援助服务。
    第二条　省级司法行政部门负责全省“12348”热线平台维护、监督管理和业务指导，市级司法行政部门负责本级“12348”热线运行、律师值班及相关监督管理工作。
    第三条　各级司法行政部门应当把“12348”热线所需经费列入法律援助专项经费使用范围，统筹安排，确保“12348”热线正常运行。
    第四条　各级司法行政部门应当建立“12348”热线部门协作机制。
    （一）法律援助机构具体负责“12348”热线接待咨询、分流、统计分析等工作。
    （二）各有关职能部门应当把业务范围、办事程序、注意事项、许可条件、咨询投诉电话等进行清理、更新、汇总，输入“12348”热线信息系统，作为开展法律咨询的信息来源。　　 
    （三）有关职能部门应当及时回复或处理“12348”热线分流转办的问题。
    （四）信息技术部门应当保障“12348”热线信息技术稳定和畅通。
    第五条　各级司法行政部门应当加强对“12348”热线的宣传，并在便民服务接待窗口醒目位置公布热线电话，提高社会影响力和公众知晓率。
    第六条　“12348”热线设置专门的值班室，接答区与其他工作区域应分开，保护咨询人的隐私。
    第七条　“12348”热线场所应当设有醒目标志，管理制度、服务承诺上墙公示。
    第八条　每周一至周五正常工作日的8：30至11：30，14：30至17：00为接待咨询时间，值班人员按规定时间开（关）机，及时接听电话，工作时间不得擅自离开岗位。非值班时间，系统应当处于语音提示状态。
    第九条　“12348”热线工作时间应当安排至少1人专门负责接听电话、答复咨询，值班人员应从律师、基层法律服务工作者、法律援助志愿者中择优安排，并具备下列条件：
    （一）具有较强的社会责任感和政治敏锐性，善于做群众工作；
    （二）熟悉国家方针、政策和法律法规，了解并掌握法律援助相关法规、政策，具备较强的法律服务解答技能；
    （三）热心公益事业，具有奉献精神，耐心细致，勤勉敬业；
    （四）熟练掌握电脑操作技能。
第十条  对值班人员进行岗前培训和定期业务培训，并将相对固定的值班人员纳入法律援助机构工作人员的培训范围。

第十一条  值班人员不是法律援助中心工作人员的，由司法行政部门每月15日前发放上月值班补贴。对长期值班的人员，可适量指派法律援助案件。
    第十二条　值班人员在值班接听时，一般应使用普通话，认真、耐心、礼貌地结合有关法律法规、政策及社会公德，即时、准确、客观地解答咨询或者正确指引办事方式，对于疑难复杂案件或投诉案件可实行定期回复或约见解答，对来电来访情况做好分类登记、情况跟进、统计汇总。
    第十三条　“12348”热线规范用语 ：
    1、您好，有什么事情需要我们帮助吗，请讲；
    2、请问您贵姓； 
    3、您别急，慢慢说；
    4、对不起，有些问题没有听清楚，请您再说一遍； 
    5、您还有什么需要补充的吗，请讲；
    6、抱歉，您咨询或反映的问题比较复杂，我现在答复不了您，但我们会在2个工作日内给您答复，请您留下姓名、联系电话；
    7、谢谢您拨打“12348”法律援助热线，再见。
    第十四条　“12348”热线工作职责：
    （一）解答法律法规及与法律相关的问题咨询；
（二）受理法律援助申请；
    （三）开展法律援助宣传；
    （四）做好热线信息录入、统计、整理、汇总、上报、分流、回访、建档工作；
    （五）定期整理、分析咨询中的热点、难点问题和社情民意，每季度形成“12348”热线法律咨询舆情分析报告；
（六）受理法律援助工作投诉、举报；
    （七）其他有关工作。
    第十五条　“12348”热线工作流程：
    （一）对于简单、易答的问题当场解答；
    （二）对于把握不准的疑难问题，记录下咨询人姓名和联系电话，2个工作日内给予回复；
    （三）对于情况复杂，咨询人一时难以说清的问题，建议咨询人到就近的法律援助机构现场咨询，并告知其地址及联系电话；
    （四）对于符合法律援助条件的咨询人，应当向其提供有管辖权的法律援助机构的地址、电话，建议到相应的法律援助机构申请法律援助；
    （五）对于应由其他部门解答或处理的问题，应引导咨询人直接向有关单位咨询或反映，并尽可能提供咨询或投诉电话；
    （六）对于重大、紧急或群体性、易激化的矛盾纠纷等，应在解答中做好咨询人的安抚、疏导工作，并及时向本级司法行政部门领导报告；
    （七）投诉举报反映的问题属于法律援助机构管辖范围的，应进入案件受理程序。
    第十六条　“12348”热线系统语音留言咨询或反映的问题，每天应指派专人进行收集、汇总、分流和处理，并在2个工作日内给予回复。
    第十七条　“12348”热线实行首问责任制，首位接待当事人来电咨询和来访的工作人员必须负责登记、解答、汇报经办事项，一次性告知所办事项的依据、程序以及需要提交的全部材料；对定期回复或约见解答的事项，负责处理（移交）、跟踪、反馈。
第十八条　各级司法行政部门应当把“12348”热线列入法律援助工作绩效考核的重要内容，定期进行监督检查。
    第十九条　各级司法行政部门对在“12348”热线工作中表现突出的机构和人员，应当给予表彰、奖励。
    第二十条　有下列情形之一的，责令改正，通报批评，造成不良影响或严重后果的，追究相关人员责任。
    （一）热线不畅通的；
    （二）值班人员擅离岗位的；
    （三）值班人员解答不认真，拒绝或误导咨询人的；
    （四）值班人员在接听过程中，态度不好，用语不文明，伤害、侮辱咨询人的；
    （五）值班人员利用工作便利，为个人或机构介绍有偿法律服务的；
    （六）不按规定时间回复咨询或处理投诉举报的；
    （七）其他有关违反规定的行为。
    第二十一条　本办法自公布之日起施行。 
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