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政务管理服务工作 

 

（12345 政务服务便民热线专刊） 

 

湖南省政务管理服务局                2023 年 11 月 15 日 

 

编者按：今年来，各地围绕接诉即办、服务手段、运行保障、

督办提升等关键环节创新提质，着力打造便捷、高效、智慧的

12345 政务服务便民热线，以服务“高质量”换来群众“满意度”，

以民生“小切口”撬动政务服务能力“大提升”。现将部分地区

经验做法进行刊发，供大家学习借鉴。 
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湘潭市：三管齐下助推城市治理现代化。聚焦资源整合，提

升城市治理广度。完成 51 条部门热线和 5 个县市区 12345 热线的

归并，实现全市范围内政务热线“一号对外”。全面归集网上投

诉渠道，形成“统一模式、统一标准、上下联动”的工作体系。

利用热线数据开展疑难诉求警示、热点诉求分布、民生诉求趋势

等多维度分析，找准城市治理堵点痛点。强化部门协作，提升城

市治理精度。精准对接服务，设立“文明直通车”平台，全面收

集解决城市建设管理中的“疑难杂症”。推进 12345 热线与 110

报警服务台对接联动，实现警务与非警务诉求高效分流。实施高

效服务，提升城市治理深度。建立市政府领导定期调度疑难工单

工作机制，赋予市热线办指定交办权，实行承办单位“零退单”

制度，重点解决部门职责不清、执法主体不明等办理难题。建立

“一呼即应”工作机制，工单交办向下延伸至市直部门科室（二

级机构）、区直部门和乡镇（街道），涉及占道经营、噪音扰民

等事项在 1—2 个小时内快速响应，办结时限从 5 个工作日压缩到

1—3 个工作日。 

长沙市天心区：数字赋能热线工作，释放服务群众“新动能”。

率先打造“1+4”智慧政务热线服务，通过数字赋能，推进智能派

单、预警、核查、呈现等四个智慧应用建设。实现 64%智能无感

派单，36%智能推荐，工单流转更精准高效。今年以来，聚焦热点、

难点诉求，开展智能分析 13 次，为党委政府决策提供支撑。建立

热线“一单四制”机制，对长期重复投诉问题，进行跟踪调度和
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动态监管。探索“未诉先办”“热线+网格”工作机制，主动收集

社情民意，提前介入、超前解决有关问题。 

衡阳市蒸湘区：以标准化办理为切口强化热线工作。出台区

12345 热线办理标准化细则，根据各成员单位“三定”方案明确责

任范围，夯实“领导、行业、专班、办事员”四方责任，建立“一

把手”落实“领导责任”、行业部门落实“部门责任”、业务股

室落实“专班责任”、承办人员落实“办事员责任”机制，坚持

全区上下一盘棋，强化多部门沟通协调，不折不扣做好群众工作。

落实“签收、派单、退件及延期、办理、答复”五步流程，科学

规范受理流程、严格及时交办、全程跟踪督办、现场核实处理，

确保热线工作标准化运行。 

株洲市石峰区：以“133”工作法提升热线办理质效。实行

“一网统管”，将 12345 热线工单、居民网格群、企业服务群等

各渠道诉求统一纳入区网格平台登记管理，通过网格平台高效派

发工单任务，在线跟踪审核办理情况，诉求事件流转和办理实现

全程信息化闭环管理。推行“三项举措”，针对办理难度较大的

事项，实行领导集中交办、政府重点督办、干部“揭榜挂帅”领

办等措施，制定专项方案，部门合力攻坚，解决了一批重点民生、

安全问题。强化“三个责任”，在做好 12345 热线“接诉即办”

的同时，深化落实区领导、部门（镇街）、社区（村）工作责任，

主动深入企业、走访群众，摸排查找问题、靠前服务，争取问题“未

诉先办”。 
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长沙市开福区：联动网格化管理，注重源头化治理。探索部

门联动办单模式，联合网格化管理“吹哨报到”平台，合力解决

群众反映的“急难愁盼”问题，将矛盾纠纷化解在基层。洪山街

道充分发挥网格化管理优势，运用“街道吹哨、部门报道”机制

推动“未诉先办”“接诉即办”，解决恒大雅苑小区临电改造等

疑难问题。成立基层群众诉求源头治理工作指导专班，设立综合、

房产物业、城管等 3 个工作组，深入街道社区一线了解工单办理

情况，指导督办复查各类诉件，推动复杂问题解决。今年来，专

班下沉一线督导 30 次，核查诉件 179 次，办结解决 130 件。 

邵东市：强化“人”“财”保障推动热线升级。市财政安排

专项资金用于 12345 政务服务便民热线升级改造，增加“智能回

访”“智能 IVR”“智能知识库”“多渠道客服”等模块。12345

热线基本实现对咨询、投诉、举报全覆盖，实现全年 365 天、7×24

小时对群众诉求的全渠道响应。市人社局、医疗保障局、发改局、

市场监督管理局等单位安排专业人员进驻热线话务大厅接听、答

复市民来电，司法局安排 107 位律师、法律工作者轮班到热线解

答市民法律方面的咨询。 

 

送：省政府领导、办公厅领导。 

发：省直相关单位，各市州人民政府办公室（厅），各市州行政审批服务局。 

抄送：省委全面深化改革委员会办公室。 
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