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“点对点+当日报”督办方式，督促

相关承办单位、窗口人员和热线工

作人员进行整改，共同提高涉及

“一件事”工单办理质效，整体提升

专业能力和服务水平。二是通过

一件事解决一类事。通过定期梳

理分类企业和群众来电涉及“一件

事”的诉求清单，形成“高效办成一

件事”台账，及时了解堵点、热点问

题，运用数据分析呈报相关“一件

事”牵头单位，协调推动相关单位

就存在问题开展排查，实现通过一

件事解决一类事，做到提质增效、

先办减诉。

实现“高效办成一件事”业务

的专业解答。相较于一般的12345

热线话务员，“高效办成一件事”综

窗工作人员对业务办理所需材料、

办理流程等更加精通，能够快速反

应指导企业群众通过热线端办理

业务，进一步提高了接线的质量和

效率。同时综窗人员与后台审批

人员的联动可以通过“一线应答”

延伸至热线端，便于邀请审批人员

介入解答更专业的问题。

有效解决“一类问题”。截至

10月13日，儋州市12345热线共受

理“高效办成一件事”164件，已办

结164件，办结率100%。受理的问

题主要集中在“新生儿出生一件

事”“教育入学一件事”“退休一件

事”。“一线应答”启动以来，共收集

“一类问题”22个，均已办结。“一类

问题”反映较多的是“办理新生儿

出生一件事时，收到‘社保卡制好’

的短信提醒后却迟迟未收到”。儋

州市12345热线经核实了解后，协

调儋州市社保中心和市卫健委开

展排查，发现是省营商环境建设厅

的系统推送问题，经省营商环境建

设厅修改完善系统后，此事得到了

圆满解决。针对12345热线“新生

儿出生一件事”收到的各类投诉，

儋州市卫健委积极召开工作协调

会推动各部门配合解决相关问题，

充分地发挥了12345热线与职能部

门的联动优势。

创新点、推广意义和价值。通

过 12345 热线专席与综

窗联动的创新模式，聚焦

“高效”和“办成”两个关

键词，更好发挥热线直接

面向企业和群众的窗口

作用，实现企业群众诉求

“一线应答”；精准提取归

类“一类问题”，助推省市

两级部门合力解决、完善

“高效办成一件事”的系

统及业务流程问题，真正

使“高效办成一件事”落

地见效。H
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