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河南省开封市河南省开封市：：

以以1234512345热线提升服务质效热线提升服务质效
河南省开封市 12345 政务

服务便民热线（以下简称12345
热线）以习近平新时代中国特色
社会主义思想为指导，紧紧围绕
市委、市政府的工作部署，坚持
人民至上的原则，坚持稳中求进
工作总基调，走好群众路线，不
断强化措施、完善机制，主动作
为、实干担当，切实解决群众和
企业的实际问题。

开封市政府办公室高度重
视 12345 热线平台制度建设，
以制度为纲，以机制领航，持续
用力，打出一组制度创新的“组
合拳”，不断促进 12345 热线服
务质效提升。

紧扣工作主线
坚持真抓实干

为做好新形势下的 12345
热线管理工作，不断提高热线
工作效率和诉求办理质量，切
实解决事关发展和民生的实际
问题，全面提升人民群众获得感
和满意度，2024 年 8 月，市人民
政 府 办 公 室 印 发 了《开 封 市
12345 政务服务便民热线运行
管理细则》（汴政办〔2024〕16
号），从职责分工、受理范围、工
单管理、知识库管理、监督考核
等方面均作出了详细规定，同时
对原有 12345 热线绩效考核评
价指标作出了修改和完善，将部
门承办率、及时签收率、按时办
结率、一次办结率、办理质量、

服务满意率和知识库的采集更
新等数据进行量化，调整后的
指标更全面、更科学、更合理。

聚焦内部管理
打造过硬队伍

2024 年 2 月，开封市人民
政 府 办 公 室 出 台 了《开 封 市
12345 政务服务便民热线内部
管理细则》，从组织架构、工作
流程、岗位职责、岗位考核办
法、接线员星级评定办法、管理
制度、安全规定等方面，压实了
12345 热线工作人员的内部责
任，将群众满意率、工单办结率
等指标纳入考核体系，充分调
动了热线工作人员的积极性和
主动性。通过开展“服务之星”
评选、技能竞赛等活动，营造比
学赶超的良好氛围，切实提高
了热线的接通率、办结率、回复
率和满意率。

强化监督检查
确保工作实效

为确保群众反映的问题不
反弹、不敷衍，切实将问题解决
在实处。12345 热线与市委、
市政府督查局实行“12345 热
线+督查”工作机制：针对部分
群众合理诉求长期得不到解
决，引发连续或者超过 3 次重
复求助、投诉、举报的；办理结
果被 12345 热线退回重新办理

超过 3 次的；经 12345 热线或
者开封市人民政府办公室督促
后仍未见实效的问题，均由督
查机构进行督办。

精准梳理分析
提供民生信息

多年来，开封市12345热线
每周五向市领导呈报《本周热点
问题专报》，每月月底向各网络单
位通报《12345政务服务便民热
线运行情况》，上通下达。为更好
地做好相关工作，开封市12345
热线仍在不断探索和持续完善。

2024 年 6 月起，每周将群
众通过人民网领导留言板反映
集中的问题进行梳理总结，形
成《人民网领导留言板市长留
言一周情况汇总》上报市领导，
搭建好党和政府同人民群众的

“连心桥”；2025 年 1 月起，每月
形成《开封市 12345 政务服务
便民热线运行数据的分析报
告》，对当月接听转办情况、诉
求来源占比、各网络单位具体
承办情况、诉求热点事项以及
群众不满意事项典型案例等进
行多维度的梳理分析。

工作重心下移
提升便民能力

自 2025 年起，12345 热线
持续开展“热线进社区、进学
校、进机关、进工地”等宣传服

务活动，推动政务服务由“被动
接诉”向“主动服务”延伸。

2026 年上半年，12345 热
线全渠道共受理群众反映的问
题 248338 件 ，直 接 答 复
134910 件，办理 113428 件，按
期 办 结 110789 件 ，超 期 办 结
2639 件，按期办结率 97.67%。
通过《本周热点问题专报》为市
政府领导提供民生信息 71 条，
市政府各级领导批示群众反映
的热点难点问题 12 件。这使
12345 热 线 真 正 成 为 了 解 民
忧 、纾 民 困 、暖 民 心 的“ 主 阵
地”，获得了领导的肯定、群众
的好评以及社会的认可。

案例一：多方联动纾民困
协同攻坚通燃气

老旧小区燃气接通是保障
居民基本生活、提升居住品质
的重要民生工程。梁苑新村 1
号楼居民通过 12345 政务服务
便民热线反映，因周边商户、地
形因素等制约，燃气管道施工
迟迟无法推进，群众诉求强烈。

相关单位迅速责成梁苑办
事处、新奥燃气公司赴现场实
地勘察、研判症结，查明施工受
阻核心原因为周边商户顾虑施
工安全、担心经营受影响，不愿
配合管道敷设作业。

为高效破解邻里梗阻、打
通民生通道，开封市构建多方
联动处置机制。新奥燃气公司

严格依据燃气设计规范及老旧
小区改造相关要求，科学优化
施工方案；街道、社区基层组织
联动居民代表，反复与商户沟
通协商，承诺严格落实施工安
全措施、错峰施工减少对经营
的影响，最终达成施工共识。

案例二：接诉即办破难题
精准治水惠民生

夏季用水高峰期，群众用
水保障是重要民生底线。开封
市杞县金彭社区居民多次通过
12345 政 务 服 务 便 民 热 线 反
映，高峰时段水压偏低、用水困
难，民生诉求较为集中。

为 高 效 回 应 群 众 急 难 愁
盼，金城街道党委、金彭社区第
一时间对接杞县水厂实地排查
研判，精准查清问题根源：辖区
人口持续增多，原有自备井水
量衰减，供水设施承载力不足，
无法满足群众日常用水需求。

为彻底根治社区居民用水
短板，三方协同制定系统化整
改提升方案，由水厂实施专项
改造，通过加装 80 吨蓄水罐、
对辖区六口自备井并网改造、
统一为居民更换新式水表等举
措，全面优化供水体系、稳定供
水水压、提升供水质量。

此次改造从根本上解决了
辖区 1900 余户居民长期用水
难问题，补齐了基层民生设施
短板，得到辖区居民好评。

山西省大同市 12345 政务
服务便民热线立足政府“总客
服”职能定位，聚焦群众需求，以
民生为根本、以需求为导向，加
强热线服务能力建设，完善诉求
办理督办机制，优化分析评价体
系，进一步抓实抓细受理、派单、
办理、答复、督办、办结、回访、评
价等 12345 热线工作的各个环
节，提升办理质效、加强履职监
督、深化数据应用，更好地解决
群众和企业的急难愁盼问题，更
好地助力提升政府治理水平。

精准分类  源头减负增效

热线中心成立诉求审核转
办组，准确鉴定不合理诉求，超
出受理范围的诉求不再受理。
建立不属实、不合理、涉法、涉
诉、信访等诉求案例库，并适时
解读曝光典型不合理不合规问

题，引导群众合理反映诉求。
合理诉求按责转办，不合理诉
求做好解释分流工作并予以终
结，不再受理转办，减少行政资
源浪费，为基层工作人员减负。

热线中心承办单位主动搜
集与群众生活生产紧密相关的
业务咨询诉求，特别是通过三
方通话或系统转办的咨询类诉
求，及时主动在热线知识库中
更新。热线中心在政府门户网
站等平台公开知识库，为企业
群众提供在线自主查询服务。

规范流程  保障质量闭环

热线中心按照诉求事项制
定受理要素，统一设计建单标
准模板，确保诉求记录完整有
效。按照诉求人真实意图进行
诉求分类。网络渠道受理的诉
求要对诉求人联系方式真实性

进行核验，联系方式有误不予
建单。诉求转办组对工单进行
严 格 审 核 ，不 合 规 退 回 重 新
建单。

咨询、建议、求助类诉求第
一时间建单转办，各级承办单
位要在 1 小时内签收，24 小时
内与诉求人对接联系，确保反
馈不过夜。热线中心及时对诉
求办理情况进行回访，不满意
诉求经研判后进行部门督办。

文旅诉求采取三方通话交
办、10分钟建单转办、第一时间
到场、1小时反馈回访等措施，建
立市县齐抓共管、信息实时传
达、问题及时处置的联动办理机
制，优质高效解决游客诉求。

协同联动 破解疑难杂症

对于存在争议的诉求，按
照《大同市 12345 政务服务便

民热线联席会议制度》由市政
府办公室定期组织召开由相关
单位、组织部门、法律顾问、行
业专家等人员参加的联席会议
会商落实，以会议纪要的形式，
明确办理或牵头单位。

市直、县（区）根据地域管
辖和工作职责，切实发挥好县区
属地管理“统”的作用，以及市直
职能部门业务领域“专”的优势，
条块结合，协同解决问题。

强化督办  推动实质解决

构建“1311”督办机制，对
市级领导批示、超期未办结、多
次反映未解决、经营主体、日报
重点研判事项、长期不更新知识
库等进行分级分类督办。成立
诉求研判组对未实质性解决的
诉求进行跟踪研判，持续关注难
点。实施三级督办，围绕集中反

映的重点领域和问题，开展部门
督办、“13710”督办、领导包案
三级督办，力度逐级增强。

科学评价 引导绩效提升

结合承办单位答复和诉求
人反馈进行综合评判。不属实、
不合理、已履职、涉法、涉诉、已
信访等诉求不再回访。 因政
策等不可抗因素导致多人投诉
按同人同诉进行核减。

大同市 12345 热线始终坚
持以人民为中心、以问题为导
向，通过系统性、精细化、创新
性的制度设计和流程再造，努
力实现诉求分流的精准化、服
务响应的敏捷化、疑难化解的
协同化、受理督办的闭环化、分
析评价的科学化，高效解决民
生问题、优化营商环境、提升政
府公信力和治理效能。

山西省大同市山西省大同市：：

抓实热线小切口抓实热线小切口        解决民生大问题解决民生大问题

■河南省开封市 12345 政务服务便民热线

■山西省大同市 12345 政务服务便民热线中心


