
　 　 　

四川政务服务
２０２４ 年第 ５ 期(总第 ５ 期)

　 四川省政务服务管理办公室 ２０２４ 年 ９ 月 １８ 日


“１２３４５ 政务服务便民热线”系列专刊之一

编者按: 我省坚持把做好 １２３４５ 政务服务便民热线

工作作为助企惠企重要抓手ꎬ发挥 １２３４５ 热线贴近企业、

群众优势ꎬ多部门统筹联动收集需求、创新办理机制受理

诉求、坚持闭环管理解决问题ꎬ推动涉企诉求提速处置、一

办到底ꎬ让 １２３４５ 热线成为企业安心经营、专心发展的“暖

心线”ꎮ 有关做法被国家发展和改革委员会«全国优化营

商环境情况交流»专题刊发推广ꎮ 现将全文转载ꎬ供各地

各部门学习借鉴ꎮ
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四川:依托 １２３４５ 政务服务便民热线

持续助企惠企　 促进高质量发展

四川省认真贯彻落实国务院优化政务服务和营商环

境有关要求ꎬ全面依托 １２３４５ 政务服务热线开展助企惠企

专项行动ꎬ打好创优营商环境组合拳ꎬ构建企业诉求“快

办、联办、督办”解决新机制ꎬ做到“企呼政应、接诉即办”ꎬ

更好促进企业高质量发展ꎮ 截至 ２０２４ 年 ７ 月ꎬ四川省共

受理企业诉求 ２０. ８６ 万余件ꎬ平均满意率达 ９６. ０３％ ꎬ帮助

企业追回资金 １. ７９ 亿余元ꎬ推动出台政策 １９７ 个ꎮ

一、做活服务大文章ꎬ推动涉企诉求“一键直达”

一是加强统筹联动ꎮ 印发四川省 １２３４５ 热线助企纾

困专项行动方案ꎬ省政府政务服务和公共资源交易服务中

心、省发展改革委、省经济和信息化厅、省商务厅、省国资

委、省市场监管局等重点涉企部门组建 １２３４５ 热线助企惠

企工作小组ꎬ由部门领导轮值、业务骨干入驻热线中心ꎬ统

筹推进相关工作ꎮ 二是设立服务专席ꎮ 在 ２１ 个市(州)

设立涉企投诉话务专席ꎬ选派涉企知识丰富、业务素质突
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出的优秀话务员ꎬ采取 ７×２４ 小时服务工作模式ꎬ专人提速

处置涉企诉求ꎮ 同时ꎬ升级平台智能化功能ꎬ实现涉企诉

求直达服务专席ꎬ免等待“一对一”专业服务ꎬ组建人社、

医保、税务、公积金、企业服务中心等部门的政策解答专家

组ꎬ实现企业简单咨询由企业服务专席或政策解答专员直

接答复ꎮ 三是建立服务矩阵ꎮ 全省以 １２３４５ 热线平台为

枢纽ꎬ上承中国政府网、国家政务服务平台留言办理系统ꎬ

横向集成省政府网站、省一体化政务服务平台和“天府通

办”ＡＰＰ 等多渠道服务矩阵ꎬ收集涉及全国统一大市场的

问题线索ꎬ为企业提供相关服务咨询和办事引导ꎮ 成都市

上线“１２３４５ 亲清在线”ꎬ集成 １２３４５ 助企热线、蓉易办、蓉

易享、蓉易见四大服务企业平台ꎬ为企业提供全方位服务ꎮ

二、构建办理新机制ꎬ实现涉企诉求“一号通办”

一是优化诉求办理机制ꎮ 对涉企诉求实行单独提取、

专单交办ꎮ 缩短办理时限ꎬ要求“咨询类诉求 ３ 个工作日

办结ꎬ求助、意见建议类诉求 ５ 个工作日办结ꎬ投诉类诉求

１０ 个工作日办结”ꎬ平均提速 ３４％ ꎮ 规范办理流程ꎬ完善

转交办、解答、督促、回访闭环处置流程ꎬ难点事项以组织
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会商或专题协调会等形式推动解决ꎮ 二是完善专题知识

库ꎮ 依托省 １２３４５ 热线平台ꎬ建设四川省涉企诉求专题知

识库ꎬ编制归口分类标准ꎬ重点涉企部门及时按照归口分

类在知识库充实、更新相关政策解读、办事指南、应答口径

等材料ꎬ有效提升信息检索准确性ꎬ辅助话务员日常工作ꎮ

推动四川省惠企政策服务平台与省 １２３４５ 热线平台融合

对接ꎬ实现惠企政策数据互通共享ꎬ提供惠企政策咨询

“一号服务”ꎮ 汇集企业行业类别、信用等级、参保信息等

基本数据ꎬ形成企业标签ꎬ多渠道为企业发送惠企政策ꎬ根

据不同行业、不同类别、不同事项ꎬ推进惠企政策智能匹

配、精准推送ꎮ 截至目前ꎬ知识库累计收集涉企优惠政策、

服务事项、助企纾困明白卡等数据 ５０００ 余条ꎮ 三是推出

一次办服务ꎮ 各地主动结合政务服务延长服务链条ꎬ加强

线上线下联动ꎬ促进涉企事项“一件事一次办”ꎮ 比如ꎬ巴

中市 １２３４５ 热线设立“跑团”代办受理专席ꎬ配备 ２ 名服务

专员ꎬ构建全天候、零障碍助企纾困 ＶＩＰ 通道ꎬ为企业提供

帮办代办 ４２５ 次ꎻ雅安市 １２３４５ 热线为企业开启 １７３７ 个全

程代办、上门代办政务服务“零跑”事项ꎬ为企业提供精准
—４—



化、保姆式服务ꎮ 泸州市 １２３４５ 热线走进企业ꎬ主动了解

企业的困难和问题ꎬ为企业提供针对性的解决方案和发展

建议ꎬ帮助解决企业发展中遇到的难题ꎬ积极送政策、送服

务ꎮ 成都市通过政企座谈会、政企早餐会等形式ꎬ解决企

业面临的各种问题ꎮ

三、紧盯督办小细节ꎬ确保涉企诉求“一办到底”

一是建立 “两张清单一本台账”ꎮ 梳理重点项目清

单、重点企业清单ꎬ建立问题提速处置台账ꎬ对列入清单的

企业和项目的诉求办理进行全过程追踪管理ꎬ直至诉求得

到合理解决ꎮ 比如ꎬ省级建立助企纾困专项台账ꎬ对重点

诉求进行三次督办ꎬ共帮助企业追回资金 ２２００ 余万元ꎻ成

都市 １２３４５ 热线服务重点企业ꎬ帮助企业用 ４ 天时间完成

原本需要两个月办理的科创板上市所需工商、社保、税务

等证明ꎮ 二是聚焦满意度跟踪问效ꎮ 全覆盖回访企业交

办的诉求ꎬ将涉企诉求的办理时效、满意率、解决率纳入月

通报和 １２３４５ 热线服务能力评估ꎬ对办理不力、解决不到

位的诉求ꎬ报省政府专项督办ꎬ对服务项目、服务企业过程

中出现的不作为、慢作为、乱作为等典型问题ꎬ以专题专栏
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形式曝光问效ꎮ 四川省开展办理涉企诉求敷衍塞责、答复

不规范、承诺未兑现、答非所问专项整治行动ꎬ对办理不力

的典型案例进行通报整改ꎬ对正面典型案例形成汇编印

发ꎬ相互借鉴学习ꎮ 三是开展疑难诉求联合督办ꎮ 针对办

理工作中职能交叉、久拖未决等突出问题ꎬ各级根据实际

情况联合纪检监察和优化营商环境部门等督促办理ꎮ 比

如ꎬ广元市将企业重点、难点诉求ꎬ定期汇总报市营商环境

办公室纳入企业家恳谈会推动解决ꎮ 达州市针对不满意

件ꎬ由市纪委监委专班点对点督促相关部门限时整改ꎬ对

办理中出现的不作为、慢作为等作风问题进行督查督办ꎬ

帮助 ３６６ 个企业、１３１５ 户个体工商户解决企业开办、个体

工商户登记等 ２３ 类难题ꎮ

〔转自国家发展和改革委员会«全国优化营商环境情

况交流(第 １８ 期)»〕
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