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　 四川省推进政府职能转变和
　 “ 放 管 服 ” 改 革 协 调 办 公 室 ２０２２ 年 １０ 月 １３ 日

省大数据中心聚力打造 １２３４５“天府一号通”
热线服务体系

省大数据中心深入推进“一网通办”前提下的“最多跑一次”

改革ꎬ不断优化 １２３４５ 政务服务热线运行机制ꎬ聚力打造 １２３４５“天

府一号通”热线服务体系ꎬ实现一个号码为企业群众办事服务ꎮ 自

２０２１ 年以来ꎬ全省 １２３４５ 热线累计办理群众诉求 １６６４ 万件ꎬ满意

率达 ９８􀆰 ３９％ ꎮ

一、深化热线整合ꎬ打造“天府一号通”政务服务总客服ꎮ 一

是完善运行机制ꎮ 印发«四川省政务服务便民热线整合优化工作



方案»ꎬ按照“市为主体、整合服务ꎬ省建平台、中枢汇聚ꎬ健全体

系、规范管理”工作路径ꎬ构建“省 １２３４５ 热线平台为中枢ꎬ市(州)

１２３４５ 热线平台分级运行”的工作模式ꎮ 出台«四川省 １２３４５ 政务

服务便民热线运行管理暂行办法»ꎬ规范运行流程ꎬ明确退单争议、

无理重复投诉处置、延期申请等关键步骤处理规则ꎬ建立起对企业

群众诉求高效办理的接诉即办工作机制ꎮ 二是构建服务 “一张

网”ꎮ 高标准打造 １２３４５ 政务服务热线及网络理政综合枢纽平台ꎬ

上承国家政务服务平台ꎬ横向对接省一体化政务服务平台、相关部

门热线及业务系统ꎬ纵向连接市(州)１２３４５ 热线平台ꎮ 目前ꎬ已深

度对接市场监管投诉举报平台、社会保险信息系统等 １７ 个省级系

统ꎬ实现省级部门业务系统查询权限向下赋能以及省市两级平台

的业务协同ꎮ 三是推进“一号响应”ꎮ 畅通网上、掌上、电话、信箱

等受理渠道ꎬ实现政务咨询、民生诉求、政民互动、投诉举报的“一

号受理”ꎬ企业群众只需拨打 １２３４５ 热线或者使用任一 １２３４５ 网络

理政平台ꎬ即可“一号响应”ꎮ 推动省市两级全面完成国家部委设

立在川接听的政务服务便民热线整合任务ꎬ按照“应清尽清”的原

则ꎬ整合各地自行设立热线 ３００ 余条ꎬ加快打造“天府一号通”政务

服务“总客服”ꎮ

二、创新服务举措ꎬ紧扣重点任务推出亮点工作ꎮ 一是推进

１２３４５ 热线川渝互转ꎮ 深入落实成渝地区双城经济圈建设战略部

署ꎬ聚焦两地企业群众高频办事需求和“急难愁盼”问题ꎬ通过两

地 １２３４５ 热线系统对接ꎬ推动川渝两地 １２３４５ 热线建成 “一号接
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通、两地联动、高效协同”的一体化便民服务热线体系ꎮ 在建设专

题知识库、跟办诉求工单、加强业务培训三个方面与重庆市强化合

作ꎬ有效解决两地企业群众诉求ꎮ 截至目前ꎬ川渝两地 １２３４５ 热线

累计办理群众诉求 １１１９５ 件ꎬ办结率 ９９􀆰 ９％ ꎮ 二是助推营商环境

优化ꎮ 以高效服务企业为目标ꎬ建立企业诉求数据库ꎬ形成动态积

累、持续利用的涉企诉求数据资源ꎬ各级 １２３４５ 热线设置营商环境

投诉举报专席ꎬ开通企业服务“一键直达”通道ꎬ受理各类营商环

境诉求ꎮ 通过企业诉求标识、精准分类、数据治理ꎬ开展大数据分

析ꎬ定期形成全省营商环境分析专报ꎬ为持续优化全省营商环境助

力企业发展提供现实依据和决策支撑ꎮ 自 ２０２１ 年以来ꎬ全省

１２３４５ 热线共受理营商环境有关诉求 ３４􀆰 ５１ 万条ꎮ 三是打造与 １１０

报警服务平台联动双向通道ꎮ 在全省 ２１ 个市(州)建立 １２３４５ 政

务服务便民热线与 １１０ 报警服务台话务“一键转接”联动分流机

制ꎮ 指导成都市、达州市等地规范平台对接标准ꎬ联通公安专网与

电子政务外网ꎬ实现 １２３４５ 热线和 １１０ 报警服务台互联互通、工单

双向流转、群众诉求全流程跟踪督办ꎬ有效提高群众诉求受理效

率ꎮ 与公安厅共同探索依托两个平台运用大数据、人工智能等信

息技术ꎬ建立多维度民生诉求问题画像ꎬ精准汇聚社情民意ꎬ对群

众反映的焦点进行研判预警ꎬ帮助群众及时化解突出矛盾ꎮ 截至

目前ꎬ全省联动办理群众诉求共 ９􀆰 １４ 万件ꎮ

三、拓展服务场景ꎬ助力疫情防控办好群众实事ꎮ 一是当好战

疫“通讯员”ꎮ 建立疫情紧急事项快速处理机制ꎬ全省 １２３４５ 热线
—３—



增强话务人员配备ꎬ全员实行“７×２４ 小时”全天候人工服务ꎬ建设

防疫专题知识库ꎬ做好疫情线索收集、问题答疑和辟谣止谣助力疫

情防控ꎮ 充分发挥 １２３４５ 热线作用ꎬ向公众提供就近定点医院、发

热门诊、发热哨点诊室和全省核酸检测机构的地址及联系电话咨

询服务ꎬ方便群众及时就近快捷就诊ꎮ 截至目前ꎬ１２３４５ 热线共受

理群众疫情相关诉求 ２５２ 万件ꎮ 二是搭好群众“连心桥”ꎮ 推出

“１２３４５ 热线＋办不成事投诉”综合服务ꎬ与政务服务大厅“办不成

事”窗口形成联动ꎬ为群众办事提供兜底服务ꎮ 指导雅安市组建

３００ 余人的“朝夕政务助跑团”ꎬ群众通过拨打 １２３４５ 热线ꎬ可上门

帮办、异地代办 ６２０ 个政务服务事项ꎮ 指导阿坝州、凉山州等地设

置藏语、彝语专席ꎬ提供双语代办、双语咨询、双语调解等服务ꎮ 推

动绵阳市、巴中市等地实现 １２３４５ 热线与水、电、气等多项公共服

务协调联动ꎬ方便企业群众及时解决用水用电用气方面的问题ꎮ

三是画好最大“同心圆”ꎮ 在成都市、泸州市、德阳市、遂宁市等地

开设 １２３４５ 热线心理援助服务ꎬ帮助群众进行心理疏导、情感调适

和危机干预ꎬ切实为群众“排忧解难”ꎮ 在成都市依托广播电台、

电视及新媒体ꎬ建立 １２３４５ 真情面对、１２３４５ 企业直播、１２３４５ 政事

茶叙等常态化宣传工作机制ꎬ通过记者采访报道、部门解疑释惑、

与企业群众面对面沟通互动等方式ꎬ深入一线、直面问题、回应

关切ꎮ

(根据省大数据中心提供材料整理)
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