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热线牵起连心线热线牵起连心线        巧解纠纷暖民心巧解纠纷暖民心
大秦故都陕西省咸阳市，

秦风古韵与现代文明在此交融。
412.10 万常住人口、33 万户经
营主体的急难愁盼，都浓缩在咸
阳市 12345 政务服务便民热线
那超60万次的年度服务里。

“ 您 好 ，这 里 是 咸 阳 市
12345 政务服务便民热线，请
问有什么可以帮您？”“有解决
不了的事就打 12345”已经成
为咸阳市民生活的常态。这条
热线如春风化雨，悄然系起城
市里每个普通人的冷暖与期盼。

定居在咸阳的李先生遭遇
银行卡被无故扣费，不清楚如
何 有 效 解 决 ，拨 通 了 咸 阳
12345 热线电话……

“我没办会员，凭什么扣我
钱！那是我看病治疗用的钱
啊！”来电人李先生的声音带着
颤抖，让人瞬间绷紧了神经。
在接线人员的耐心安抚下，李
先生终于平复了些许情绪，缓
缓道出了事情的原委。

2025年12月22日，李先生

收到银行卡扣费信息，发现被某
商城软件公司无故扣费299元，
联系扣款公司客服后，对方告知
此为会员费，可李先生从未办
理过该会员。他多次与商家协
商退款，却屡遭拒绝，对方坚称

“此为会员费且已回赠商品”，
任凭他如何解释都无济于事。

工作人员一边在系统中仔
细浏览工单信息，一边在心底暗
下决心：“绝不能让困境中的群
众失望。”按常规流程提交转派
后，办理组人员没有坐等闭环，
而是立刻拨通了秦都区市场局
投诉举报调解中心的专线电话。

“王主任，这个诉求情况特殊，涉
及病人的治疗费用……能不能
麻烦你们优先介入处理？”工作
人员说明情况，把李先生的身体
困境和商家的不合理做法一一
陈述，盼着能为他争取一丝转
机。王主任听完后当即表态：

“群众的救命钱不能耽误，我们
今天就安排执法人员对接！”

第一次协调商家负责人态

度强硬，一口咬定“程序合规”，
还强调已经邮寄了红酒和耳机
作为赠品，坚决拒绝退费，声称

“行业规则不能破”。双方各执
一词，调解一度陷入困境。

为了推动事情进展，咸阳
市 12345 热线办理组工作人员
再次主动对接秦都区市场局调
解举报中心的工作人员，一同
梳理案情细节，终于找到突破
口：一是会员入会收费无任何
明确说明，侵犯了消费者的知
情权；二是秦都区市场局工作
人员通过线上巡查与线下暗
访，发现商家实际经营地与注
册地不符，存在经营不规范问
题；三是赠送赠品时未告知需
扣费，事后以此为由拒绝退款，
显失公平。拿着这些关键依
据，共同制定了二次协调方案：
既要用法律条文明确商家责
任，也要让商家了解李先生的
特殊处境，争取“法理兼顾、情
理相融”地解决问题。

第二次因情况特殊，于是

采用协调三方通话的方式，通
话中商家依旧强词夺理，反复
强调：“赠品确实已经拆封使用
了，我们也有损失，消费者需要
承担 50% 拆封费，不能全额退
款。”这时，12345 政务服务便
民热线工作人员接过话头，语
气温和却态度坚定：“老板，我
们理解您经营不易，但‘君子爱
财，取之有道’，李先生收到赠
品后第一时间咨询是否收费，
你们明确告知不需要，现在又
以此为由要求承担损失，对消
费者极不公平。而且李先生身
体状况不佳，这笔 299 元的扣
款，对普通人来说或许不算多，
但对他而言，是能买上几盒药、
支撑一次治疗的救命钱。您换
位思考一下，如果是您的家人
遇到这种情况，您会怎么想？
如果您能全额退款，不仅是解
决了一个群众的难题，也是企
业社会责任的体现，对口碑也
是一种提升。”与此同时，秦都
区市场局的工作人员也同步出

示了《中华人民共和国消费者
权益保护法》相关条款，明确告
知商家拒不退款可能面临的
处罚。

经过近一个小时的沟通博
弈，商家负责人终于松口，答应
三天内全额退款。三天后，工
作人员对李先生进行回访，确
认他已收到全额退款。电话那
头，李先生的声音满是喜悦与
感激：“同志，真的太谢谢你们
12345 热线了！不仅帮我要回
了救命钱，更让我感受到了政
府的温暖，真是雪中送炭啊！”

通话结束，窗外的阳光透
过玻璃洒在办公桌上，暖意融
融。民生无小事，枝叶总关情。
咸阳市 12345 政务服务便民热
线不断提升工作质效，全力保
障群众来电“接得快、分得准、
办得实”，让企业和群众感受到
热线的速度、力度和温度，把

“大事小情”办到群众心坎上，
不断提升群众的获得感、幸福
感和满意度。

为深入践行以人民为中心
的发展思想，拉萨市行政审批和
便民服务局（以下简称行审局）
聚焦政务服务精细化、智能化、
高效化提升目标，针对参保人员
在异地就医备案中反映的线下
备案“费时费力”、电话备案“响
应滞后”、服务时段“存在断层”、
线上操作“存在障碍”等问题，打
通便民服务“最后一公里”，与市
医保局主动作为、同向发力，依
托 12345 热线平台创新推出医
保参保信息查询及异地就医备
案服务，异地就医备案实现“全
天候响应、零等待受理、全场景
秒办”，以政务服务效能提升彰
显民生温度。

构建“双联动、全闭环”
服务体系

市行审局与市医保局打破
部门壁垒，建立“双联动、全闭
环”协作机制，明确职责分工、
压实工作责任，形成“诉求受理
—政策支撑—业务指导—权限
授权—协调保障—事项办理”的
全链条服务闭环。实现 12345
热线平台与群众需求的实时响
应、高效办理。通过部门联动对
接，合力攻克系统权限、流程优
化等核心堵点，为 “全天候响
应、零等待受理、全场景秒办” 
服务模式落地夯实运行根基。
自 2025 年 10 月 15 日 开 通 以

来，累计查询参保信息和办理
异地就医备案 4000 余件。

擘画“全场景、无间断”
服务路径

结合拉萨市参保群众异地
就医需求特点，行审局精准研
判不同群体备案场景，制定《拉
萨市 12345 热线医保异地就医
备案帮办服务实施方案》，明确
服务目标、覆盖范围、操作流程
及保障机制，实现临时外出就
医、异地长期居住等各类备案场
景“全覆盖”。12345 热线提供

“7×24 小时”全天候医疗保险
参保信息查询及异地就医备案
服务，市医保局提供业务指导及
系统权限保障，同步构建突发情
况应急预案，针对系统故障、政
策疑问等特殊情形预设处置流
程，确保服务“不断档”，以精细
化方案设计推动服务从“能办”
向 “好办、快办”升级。

锻造“专业化、高效率”
服务队伍

为 确 保 便 捷 服 务 高 效 运
转，行审局从“系统功能+业务
培训”双维度夯实服务基础，为
热线接线员配置操作账号，开通

“参保信息查询、异地就医备案”
等功能模块，通过模拟实操、现
场演练等方式开展 3 轮系统测

试，保障系统运行稳定。邀请市
医保局业务骨干以政策阐释、操
作演示、现场答疑等形式，对
12345 热线接线员开展医保政
策专题培训，重点讲解异地就医
备案流程、系统操作方法等，并
开展为期三天的跟岗指导，助力
热线工作人员快速熟练掌握服
务技能，打造“懂政策、会操作、
善服务”的专业化服务队伍。

实现“一口清、精准化”
服务答复

行审局系统梳理医疗保险
政策，构建涵盖政策解读、办事
指南、常见问题的标准化知识
库，收集医疗保险领域政策知识
80余条。聚焦异地就医备案高
频需求，定期反馈问题清单，同
步补充政策解读内容，统一答复
口径。以“流程标准化、信息精
准化、服务暖心化”为原则，通过
拆解“接听-核验-备案-反馈”
全流程，制定《拉萨市 12345 热
线异地就医备案业务全流程对
话话术》，明确每个环节话术与
操作步骤，确保备案信息准确。

推动“广覆盖、高知晓”
服务普及

行 审 局 依 托 政 府 门 户 网
站、“拉萨发布”微信公众号、拉
萨融媒抖音账号等主流媒体平

台以及“拉萨政务服务”等微信
公众号，通过文字、短视频等形
式，多维度、广覆盖发布服务开
通公告，清晰明确服务内容、服
务范围及服务方式，确保政策信
息直达群众。公告发布以来，凭
借其便民属性与实用价值，迅速
引发社会关注，累计阅读、点赞
及转发量超过 50 余万人次，有
效扩大便民服务知晓范围。

下一步，拉萨市将以群众
需求为导向，以服务效能为目
标，持续强化热线平台功能，不
断完善服务模式、提升服务质
效，以更优的政务服务、更高的
办事效率、更暖的民生举措，切
实增强群众的获得感、幸福感、
安全感，让政务服务的温度与
效率惠及更多群众。

案例：

深夜海口的"救命线"

拉萨市民扎西一家趁着假
期前往海南海口旅游。原本是
一次轻松愉快的出行，却突发
变故。星期六晚上 8 点 40 分
许，扎西的妻子卓玛突然感到
剧烈腹痛，被紧急送往海南省
人民医院急诊科。经医生检查
诊断为急性阑尾炎，需立即住
院治疗并尽快安排手术。

面对突如其来的病情，扎
西一边安抚妻子，一边手忙脚
乱地准备住院材料。但很快他

意识到一个棘手的问题——人
在海南住院，医保在拉萨，如果
不及时办理异地就医备案，后
续医疗费用很可能无法报销，
几万块钱的手术费和住院费对
自己家庭是不小的压力。

当时已是深夜零点多，扎
西的第一反应是给拉萨医保局
打电话备案。可是即便打办公
电话大概率也无人接听。

扎西焦急万分，就在这时，
他想起了“拉萨政务服务”微信
公众号，赶紧搜索翻看历史推
文，发现了一条重要信息：群众
拨打拉萨市 12345 政务服务便
民热线，即可直接办理异地就医
备案，无需再跑窗口，也无需拨
打医保专线。而且，12345热线
实行7×24小时全天候服务。

零点 20 分左右，扎西拨通
了 0891-12345。电话响了两
声便被接通，坐席人员耐心询问
了患者姓名、身份证号、参保地、
就医地及就诊医院等信息，核实
无误后当场为卓玛办理了异地
就医备案登记。整个通话不到
5分钟，备案即时生效。

随即，卓玛顺利入院接受
消炎治疗，次日由普外科实施
了腹腔镜阑尾切除术，术后恢
复良好，几天后出院。出院结
算时，卓玛的医保卡直接在海
南当地医院完成了跨省异地就
医实时结算，个人仅需支付自
付部分，报销流程顺畅无阻。

西藏自治区拉萨市西藏自治区拉萨市：：

1234512345热线让异地就医备案更便捷热线让异地就医备案更便捷

■陕西省咸阳市12345政务服务便民热线中心

■西藏自治区拉萨市行政审批和便民服务局


