
15□2026 年 4 月 27 日  星期一   □本版责编  刘  蕾   □本版美编  郭佳卉 慧治城韵

当 前 ，随 着 黔 西 南 州 新
质生产力培育提速、新型城
镇化推进、民族地区高质量
发展深入，群众和企业对政
务服务的期待从 “能办” 向

“快办、办好、办优” 转变，热
线工单总量持续增长、诉求
类型日益多元、办理难度不
断加大。黔西南州 12345 热
线持续提升服务质效，聚焦
工单流转、协同办理、数据赋
能等关键环节，找准制约服
务质效的堵点痛点，为优化
机制、补齐短板提供精准靶
向，切实解决群众急难愁盼
问题，让企业群众感受到政
务服务的温度与速度，为基
层治理体系和治理能力现代
化提供有力支撑。

黔 西 南 州 12345 热 线 构
建“州级统筹、县级承接、部
门 联 动 、上 下 贯 通 ”运 行 架
构 ，州 政 务 服 务 中 心 统 筹 协
调 全 州 热 线 工 作 ，12345 热
线 话 务 队 伍 未 实 行 劳 务 外
包 ，所 用 话 务 人 员 均 为 劳 务
派 遣 公 司 派 遣 ，由 州 政 务 服
务 中 心 热 线 服 务 科 直 接 管
理。黔西南州 8 个县（市）均
设立热线工作机构，71 个州
直单位作为热线联动部门并
明 确 专 门 科 室 和 联 络 员 ，且
根 据 热 线 实 际 工 作 需 求 ，仍
在 动 态 增 减 热 线 联 动 部 门 ，
形成“一盘棋”格局。黔西南
州 12345 热 线 坚 持 提 供 7×
24 小时全天候人工服务，热
线平台系统现已由最初单一
电 话 接 听 向 当 前 热 线 电 话、
网 民 留 言、政 府 网 站 留 言 等
渠道的深度整合，实现“一号
响 应 ”。 2025 年 1 月 至 11
月 ，黔 西 南 州 12345 热 线 在
线 直 接 解 答 处 置 事 项 16.63
万件，占总诉求量 68.54%。

为进一步提升热线直接
解 答 能 力 ，切 实 为 基 层 减
负 ，州 级 热 线平台认真执行

《黔 西 南 州 12345 政 务 服 务
热线知识库管理制度》，实时
动 态 关 注 当 前 上 级 有 关 政
策、社 会 热 点 以 及 热 线 平 台
接办的高频诉求。若经研判
能 够 通 过 在 线 直 接 解 答 问
题 ，州 级 热 线 平 台 迅 速 联 动
州 直 部 门、调 度 县 市 热 线 工
作机构，及时更新 录 入 热 线
平 台 系 统 知 识 库，确保更好
做 到 接 诉 即 办 。 黔 西 南 州
12345 热线平台系统知识库
已累计更新维护知识点 6265

条 ，全 年 在 线解答总量持续
远超转办量。

州 级 热 线 平 台 坚 持“ 常
态 化 ”“ 老 带 新 ”等 方 式 ，对
现 有 28 名 热 线 话 务 人 员 开
展 常 规 接 处 服 务 培 训 ，确 保
热 线 平 台 接 处 质 效 ；对 于 日
常 巡 检 发 现 问 题 ，纳 入 个 人
绩 效 考 评 范 围 ，并 着 重 开 展
针对性学习培训。州级热线
平台充分结合日常热线工作
调度，对涉及全州 71 个州直
联 动 部 门 、8 个 县 市 热 线 工
作 机 构 开 展 常 态 化“ 点 对
点”“一对一”工单办理业务
培训。

认 真 对 州 直 联 动 部 门 、

各县市热线工作机构开展多
形 式 安 全 意 识 学 习 培 训 ，针
对办理部门或热线办理人员
发 生 信 息 变 化 的 ，要 求 必 须
向州级热线平台书面申请替
换或新增。州级热线采取不
定期方式持续巩固话务队伍
自 身 安 全 防 范 意 识 ，对 全 体
热线话务人员开展常态化安
全意识学习教育 28 余人次，
对新进入热线话务岗位人员
签订保密承诺书 5 人。

近年来，黔西南州 12345
热 线 结 合 各 项 重 点 工 作 ，灵
活 多 样 增 设 热 线 工 单 标 签 ，
及时为有关单位所需问题线
索 提 供 力 所 能 及 的 服 务 ，积

极助推全州各项工作有力有
序 稳 步 推 进 。 经 过 多 年 发
展 ，黔 西 南 州 12345 热 线 运
行质效提升，服务成果显著，
2025 年以来受理总量持续增
长、办理质效稳步提升，赢得
群众普遍认可。2025 年 1 月
至 11 月，累计受理企业群众
诉求 24.26 万件，较上年同期
受 理 企 业 群 众 诉 求 22.39 万
件 增 长 1.87 万 件 ，增 长
8.35%，日 均 受 理 量 达 724
件。2025 年 1 月至 11 月，转
办 诉 求 7.67 万 件 ，按 期 办 结
率 99.89%。此外，黔西南州
12345 热 线 话 务 团 队 获 得
2025 年贵州省第三届政务服
务职业技能大赛呼叫中心服
务员组织奖。

接下来，黔西南州 12345
热线将始终坚持以人民为中
心 的 发 展 思 想 ，推 动 热 线 从

“被动响应”向“主动治理”转
变 ，为 黔 西 南 州 基 层 治 理 体
系 和 治 理 能 力 现 代 化、高 质
量发展提供更有力支撑。

案例一：
施工导致停水

部门及时恢复供水

群 众 通 过 12345 热 线 反
映 ：兴 义 市 沧 江 乡 某 村 停 水
影响正常生活。希望相关部

门核实处理。
办 理 结 果 ：接 到 该 反 映

事 项 后 ，州 政 务 服 务 中 心 依
照《贵 州 省 12345 政 务 服 务
便 民 热 线 管 理 办 法》和 工 作
机 制 及 时 转 兴 义 市 核 处 ，回
复如下：

经兴义市水务有限责任
公 司 调 查 核 实 ，群 众 反 映 问
题属实。因该区域蓄水池开
展常规清洗消毒工作导致临
时 停 水 ，现 已 完 成 全 部 工 作
并恢复正常供水。经回访反
映 问 题 群 众 ，该 问 题 已 得 到
处理，对办理情况表示满意。

案例二：
商贩占道经营

城管及时清理规范

群 众 通 过 12345 热 线 反
映 ：兴 义 市 某 道 路 上 有 商 贩
用餐车占用停车位摆摊。希
望相关部门核实处理。

办理结果：接到该反映事
项 后 ，州 政 务 服 务 中 心 依 照

《贵州省 12345 政务服务便民
热线管理办法》和工作机制及
时转兴义市核处，回复如下：

经兴义市桔山街道办事
处 调 查 核 实 ，群 众 反 映 问 题
属实。兴义市桔山街道办城
管中心工作人员已现场将影
响 通 行 的 摊 点 进 行 规 范 ，同
时已加强了该路段的巡查频
次 。 经 回 访 举 报 群 众 ，该 问
题 已 得 到 处 理 ，对 办 理 情 况
表示满意。

案例三：
施工噪声扰民

部门立即核查规范

群 众 通 过 12345 热 线 反
映 ：普 安 县 盘 水 街 道 某 工 地
早上施工扰民。希望相关部
门核实处理。

办理结果：接到该反映事
项 后 ，州 政 务 服 务 中 心 依 照

《贵州省 12345 政务服务便民
热线管理办法》和工作机制及
时转普安县核处，回复如下：

经普安县城管大队调查
核实，群众反映问题属实。普
安县城管大队已告知施工人
员，施工过程应严格遵守《黔
西南布依族苗族自治州城乡
规划建设管理条例》，禁止扰
民。经反映问题群众，该问题
已得到处理，对办理情况表示
满意。

贵州省黔西南州贵州省黔西南州1234512345政务服务便民热线政务服务便民热线：：

聚焦热线服务聚焦热线服务        提升工作质效提升工作质效
■贵州省黔西南布依族苗族自治州政务服务中心

贵州省黔西南布依族苗族自治州12345热线话务员受话厅。黔西南州12345政务服务热线供图

党的二十届三中全会明确提出“强化市民热线等公

共服务平台功能，健全‘高效办成一件事’重点事项清单

管理机制和常态化推进机制”，为新时代政务服务便民热

线建设指明方向。黔西南布依族苗族自治州（以下简称

黔西南州）作为贵州省西南部少数民族地区，始终坚持以

人民为中心的发展思想，将黔西南州12345政务服务便民

热线（以下简称黔西南州12345热线）作为畅通社情民意、

提升治理效能、建设服务型政府的核心载体。2024年3月

《贵州省12345政务服务便民热线管理办法》正式施行后，

黔西南州持续深化“加减法”工作举措，推动热线服务向

标准化、规范化、法治化、便利化转型，先后荣获全省第二

届政务服务技能大赛团体二等奖，热线服务团队获评全

州 “巾帼建功先进集体”“青年文明号”等荣誉。


