 《花溪区12345政务服务便民热线提高办理质效“1+6+N”工作实施方案》
一、出台背景
为深入贯彻落实《国务院办公厅关于进一步优化地方政务服务便民热线的指导意见》（国办发〔2020〕53号）、《省人民政府办公厅关于印发贵州省加快推进政务服务便民热线归并优化工作方案的通知》（黔府办发〔2021〕4号）、《贵州省12345政务服务便民热线管理办法》（贵州省人民政府令第214号）等上级文件精神，进一步规范花溪区12345政务服务便民热线（以下简称“区12345热线”）诉求工单办理流程，推动部门履职尽责，提升热线服务水平和群众满意度，助力花溪区城市治理高质量发展，结合我区实际，制定本《实施方案》。
二、出台目的
为推动花溪区12345政务服务便民热线高效运行，进一步优化区12345热线工作流程，提升办理效率、提高服务质量、推动精准决策，实现政务服务的高效化与便民化，增强案件办理质效监督，精准把握群众诉求动态，提前预警潜在风险，推动问题源头治理，实现从“接诉即办”向“未诉先办”的转变，提升群众满意度和政府公信力，助力花溪区经济社会高质量发展。
三、主要内容
《实施方案》以“1＋6＋N”为核心框架，即“一个方案、六个机制、N项具体措施”，系统构建热线办理质效提升体系。
（一）“1”：建立一套工作方案
以“听民意、解民忧、纾民困”为目标，树立“民有所诉、我必有应”的服务理念，聚焦热线运行中的堵点、痛点、难点问题，通过创新工作方法、优化服务模式，建立健全工单办理督办、协调、分析、回访、调度等机制，规范热线管理，强化诉求办理，形成系统的工作实施方案。
（二）“6”：健全六个工作机制
围绕“效率、质效、协同、数据、民意、统筹”六大关键环节，建立六项核心机制。
（1）流程再造机制：规范流程、压缩时限、责任到人，实现处置流程高效闭环。
（2）跟踪督办机制：通过电话催办、书面督办、实地督办、约谈问责等方式，压实部门责任，提升案件办理质效。
（3）协调会商机制：针对职责交叉、历史遗留等疑难问题，由区政府分管领导牵头召开专题会，明确责任单位及办理时限。
（4）分析研判机制：定期统计诉求数据，围绕高频问题、紧急诉求等维度分析社会治理热点，推动“被动响应”向“主动治理”转变。
（5）连线回访机制：区政府及承办单位领导定期电话回访高频事项、集中诉求，核实办理质量，汇集民意。
（6）定期调度机制：对民生热点、集中投诉、历史遗留等问题定期分析调度，提升公共治理效能。
（三）“N”：落实五项具体措施
通过细化操作层面的具体抓手，保障机制落地见效。
（1）“一个知识库”建设：建立“权威准确、实时更新”的热线知识库，完善政策答复口径推送机制，支撑精准分流。
（2）“两张书面单”督办：对延期未办案件，依次下发书面催办单、书面督办单，纳入部门月度考核。
（3）“三个工作组”协同：成立案件督办组、数据分析组、核查回访组，形成“前端调度－中期研判－末端质检”的全闭环管理。
（4）“四项原则”处置：针对应急类、“权属不清”类、突发类诉求，实行“隐患排查迅速、纠纷联动快处、事件极速响应、信息闭环反馈”，确保高效解决。
（5）“五个到位”保障：通过责任压实、力量保障、规范执行、闭环监管、台账管理，全方位支撑热线高效运行。
四、特色亮点
《实施方案》聚焦热线办理“痛点”，突出问题导向与创新实践，主要有以下特色：
（一）目标升级：推动从“接诉即办”向“未诉先办”转变，通过数据分析预判社会治理风险，实现主动服务。
（二）机制闭环：构建“流程规范－跟踪督办－协同会商－数据赋能－民意反馈－统筹调度”的全链条机制，确保诉求“接得住、办得快、查得严”。
（三）响应高效：针对燃气泄漏、道路塌陷等应急诉求，实行5分钟响应；对“权属不清”问题快速联合确权；推行7×24小时应急响应，确保紧急事件即时处置。
（四）责任清晰：明确“一把手”主责制、专职队伍AB角衔接、标准化评价等要求，杜绝推诿拖延，倒逼部门履职担当。
《实施方案》的出台，将进一步提升花溪区12345热线服务水平和群众满意度，为推动政务服务高效化、便民化，助力全区经济社会高质量发展提供有力支撑。各部门需严格落实方案要求，协同配合，确保热线工作提质增效。
