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接诉即办　 提级督办

各地 １２３４５ 热线创新机制提升服务效能

１２３４５ 热线是连接部门与群众的“最后一公里”ꎬ也是

展示城市服务群众能力的重要窗口ꎮ 全省各地结合实际

情况ꎬ持续健全工作机制、优化办理模式ꎬ在提级督办、接

诉即办、搭建政企交流平台等方面持续发力ꎬ不断提升热

线办理效能ꎬ切实做好“送上门”的群众工作ꎮ

省级层面建立完善 １２３４５ 热线提级督办工作机制ꎮ

今年以来ꎬ省级 １２３４５ 热线聚焦高频、紧急等诉求ꎬ强化跨

部门、跨地区协作联动ꎬ通过建立按诉求类型分类的抽查、
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提级办理等工作机制ꎬ大力提升高频热点诉求办理质效ꎬ

推动从解决“单个问题”向规范“同类问题”转变ꎮ 一是建

立省直责任单位了解和抽查制度ꎮ 压实热线办理工作主

体责任ꎬ分行业分领域向省直部门(单位)开放数据ꎬ实时

了解和抽查诉求及办理情况ꎬ做好高频热点诉求及时响应

和解答ꎬ提高诉求办理质效ꎮ 比如ꎬ针对群众反映强烈的

充电桩电费上涨过高、家电补贴政策咨询等问题ꎬ协调省

发展改革委、商务厅等部门及时发布权威解读ꎬ切实推动

同类问题有效解决ꎮ 二是完善重点问题提级督办机制ꎮ

针对“多人一诉” “一人多诉”、久拖不决问题和多次重办

的不满意诉求ꎬ通过制发提示函、召开专题协调会等方式ꎬ

督促省直部门(单位)提级督办ꎮ 截至今年 ８ 月ꎬ发出提

示函 １６ 份ꎬ召开跨层级协调会 ４ 次ꎮ 建立督办台账动态

更新机制ꎬ每日梳理涉及自然灾害、安全生产等威胁群众

生命财产安全的紧急事项ꎬ以及可能影响社会稳定的高频

诉求ꎬ及时转交相关省直部门(单位)跟踪督办ꎮ 今年以

来ꎬ省级 １２３４５ 热线向省发展改革委、住房城乡建设、水利

等部门转交消防安全等重点问题 ４ 件、山体滑坡和洪涝灾

害等汛期季节性安全类诉求 ６１ 件、可能影响社会稳定诉

求 １３ 件ꎮ 三是探索建立区域协同联动机制ꎮ 推动建立

“川南四市(泸州、宜宾、自贡、内江)”热线诉求跨市协作
—２—



机制ꎬ聚焦社保、公积金、教育、旅游、交通出行、市场准入、

用工稳工等 １４ 类热点诉求ꎬ通过“一键互转、三方通话、工

单互派”模式ꎬ实现异地诉求一件转办、跨市诉求并联办

理ꎮ 机制建立以来ꎬ川南四市互转电话 ４５２１ 通ꎬ互派工单

２５６０ 件ꎮ

泸州市建立 １２３４５ 热线“接诉即办”机制提升企业群

众诉求解决质效ꎮ 泸州市以快速高效解决群众急难愁盼

为目标导向ꎬ通过“快接”确保响应不拖延、“准分”实现权

责无偏差、“实办”保障成效可感知ꎬ切实打通便民利企服

务“最后一公里”ꎮ 一是多渠道诉求统筹办理ꎮ 将原由网

信、信访等部门负责的人民网“领导留言”、四川日报“问

政四川”、麻辣社区“群众呼声”、书记市长信箱等网络平

台问政类诉求ꎬ纳入市 １２３４５ 热线平台全量受理、统一交

办、全程跟办、全面督办ꎬ对不同渠道收到的同一诉求合并

派单只派 １ 件ꎮ 截至今年 ８ 月ꎬ合并派单 １７５ 件ꎮ 推行首

接责任制ꎬ依据部门职能分派诉求ꎬ明确首接部门不得推

诿、须第一时间核查办理ꎬ对首接部门核查反馈不属于其

职责的诉求ꎬ做好统筹协调及跨部门转办工作ꎮ 二是特殊

紧急诉求接诉直派ꎮ 对涉及停水、停电、停气、通讯信号中

断、夜间扰民等影响企业群众生产生活的民生诉求ꎬ和涉

及公共安全、道路交通、公共设施故障等影响企业群众生
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命财产安全的紧急诉求ꎬ１５ 分钟内分派属地县(市、区)承

办单位或相关公共企事业单位办理ꎬ同时转请属地县

(市、区)人民政府和市级行业主管部门督办ꎬ减少层级流

转ꎮ 已梳理编制泸州市“接诉即办”直接派单目录第一批

４５ 项ꎬ开通直派账号 ６９９ 个ꎮ 三是高频共性诉求专题专

办ꎮ 按月收集整理企业群众诉求量位居前 １０ 的高频共性

问题ꎬ梳理分析列出问题清单ꎬ督促责任部门及时开展专

项治理ꎬ研究完善长效管理机制ꎮ 目前ꎬ已梳理列出“专

题专办”清单 ５ 批 １６ 个ꎬ推动破解流动商贩和个体商户占

道经营、主城区车辆乱停乱放、建设项目民工工资拖欠等

“一类问题”ꎮ 四是复杂诉求动态统筹调度ꎮ 对涉及职责

交叉、政策空白、跨部门跨层级ꎬ难以确定承办主体的企业

群众诉求ꎬ由市政府办公室组织市委编办、市司法局ꎬ依据

法律法规及“三定方案”ꎬ在 ３ 个工作日内明确承办单位ꎮ

机制建立以来ꎬ涉及的 １７ 个复杂诉求皆一次转办ꎬ办理效

率提升 ５１％ ꎬ有效避免了部门间“踢皮球”ꎮ

达州市搭建政企交流平台畅通诉求直达渠道ꎮ 达州

市深入开展“政企心连心 服务零距离”专题活动ꎬ组织企

业代表走进 １２３４５ 热线ꎬ就企业服务专席工作进行交流ꎬ

进一步畅通政企沟通渠道ꎬ助力政务服务环境持续优化ꎮ

一是专席受理ꎬ诉求解答更精准ꎮ 构建“热线专席＋部门
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专家＋一键推送”服务模式ꎬ为企业开辟绿色通道ꎬ实现政

策咨询 “即时答”、疑难问题 “专家诊”、办理需求 “直达

办”ꎮ 精选涉企知识储备丰富、业务能力突出的专职话务

员提供专属服务ꎮ 运用“一键转接” “三方通话”等功能在

线联动专家座席ꎬ精准解答企业咨询ꎮ 联合司法行政部

门ꎬ选派 ２ 名律师常驻 １２３４５ 热线中心ꎬ为企业提供全天

候、全方位法律指导ꎬ助力企业合规经营ꎮ 二是分类施策ꎬ

诉求响应再提速ꎮ 常态化开展 “政企心连心 服务零距

离”活动ꎬ梳理高频涉企事项ꎬ联合承办部门共建知识库ꎬ

实现企业诉求及时响应ꎬ答复内容短信直达ꎮ 今年以来ꎬ

梳理企业高频事项 ３４２ 项ꎬ建立涉企知识库 ２３５４ 条ꎬ在线

解答企业诉求 １１４１ 件ꎮ 搭建政企线下沟通平台ꎬ定期梳

理诉求类型ꎬ针对企业重复反映等高频问题ꎬ邀请有关部

门和企业代表面对面交流ꎬ切实为企业排忧解难ꎮ 今年以

来ꎬ共受理企业诉求 ２２８５ 件ꎬ成功为 ７０３ 家企业和 １５８２ 户

个体工商户解决了在开办企业、个体工商户登记等方面遇

到的难题ꎮ 三是推动督办ꎬ规范办理求实效ꎮ 建立“部门

协同＋纪检督办”联动机制ꎬ定期组织诉求承办单位召开

联席会议共商解决疑难复杂问题ꎮ 建立不满意诉求台账ꎬ

每月将相关材料移交市纪委监委督办ꎮ 开展诉求办理

“回头看”ꎬ联合市纪委监委对办理敷衍塞责、虚假答复、
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答非所问的承办单位进行约谈和问责ꎮ 今年以来ꎬ已组织

召开协调会 ４ 次ꎬ通报不规范办件 ２０７ 件ꎬ发出督办函 ２

份ꎬ向市纪委监委移交材料 ７４ 份ꎮ

(根据有关地方材料综合整理)
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