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第 132 号：关于优化 12345 政务服务便民热线运行机制的建议 

（市六届人大六次会议） 

 

关于优化 12345 政务服务便民热线运行机制的建议 

第 132 号（其他类 1 号） 

 

霍邱代表团：李仁平代表 

12345 政务服务便民热线是党委和政府倾听民声、汇聚民

意、服务民生的重要桥梁，是践行“以人民为中心”发展思想

的关键窗口。自运行以来在解决民生难题、提升基层治理效能

等方面发挥了不可替代的重要作用。然而随着群众诉求日益多

元化、复杂化其运行过程中逐渐暴露出一些结构性、机制性问

题。这些问题不仅加重了基层负担，而且直接影响热线服务质

效。 

一、现状与问题 

一是诉求甄别“过滤网”缺失，无效诉求挤占公共资源。

12345 热线覆盖众多领域，服务范围广、涉及部门多，对诉求甄

别分流的专业性要求较高。当前热线运营多采用外包模式，接

线员、专办员等一线人员多为临时雇佣，仅经过简单培训即上

岗，缺乏对诉求的专业评判、精准分析和科学分流能力，导致

“照单全收、属地转办”的粗放式处理模式成为常态。大量超

出政府职能范围或违背常理的离谱诉求被纳入处理流程，如“出
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门忘关水电要求政府上门关闭”等。此类诉求本不应由政府处

理，却均需走完“记录—转办—跟进—回复”的完整流程，既

严重耗费公共服务资源，又大幅降低合理诉求的办理效率。二

是投诉成本过低且缺乏约束，恶意诉求扰乱运行秩序。12345

热线的核心定位是受理政务服务、公共服务领域的咨询、投诉

和建议。但在实际运行中，由于投诉几乎零成本且支持匿名操

作，无需承担经济或信用代价，随意拨打热线反映诉求，无论

内容是否真实、合理，均无需承担责任，将热线异化为“万能

工具”“许愿池”甚至“情绪垃圾桶”。主要表现为：（一）

重复投诉。因个人诉求未满足，多次拨打热线提交相同内容。

（二）无理投诉。诉求本身超出政策范围或合理边界，却强行

要求政府解决。（三）恶意投诉。个人在办事不符合政策要求

时，当场捏造事实拨打热线，甚至以重复投诉向经办人员施压。

由于匿名投诉难以核实身份，被投诉方维权无门，严重扰乱热

线运行秩序。三是考核机制僵化片面，加重基层负担并催生投

机行为。当前热线考核体系以“办结率”“满意率”为核心指

标，脱离基层实际，主要存在问题：（一）办理时限要求过于

严苛。对于工程改造、政策协调等需要长期推进的复杂诉求，

为满足时限要求只能仓促回复，导致“表面办结、实际未结”

的现象频发。（二）“唯满意率”导向不合理。群众主观满意

度与基层考核直接挂钩，因对政策不了解、诉求超出合理范围

等原因给出不满意评价，需投入大量精力反复沟通解释。更有

甚者，部分投诉人利用考核压力，以“不满意”评价要挟政府
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满足额外要求，形成“投诉—施压—获利”的恶性循环。 

二、意见建议 

一是建立“清单+审核”双机制，筑牢诉求甄别防线。（一）

制定权责清单明确边界。由相关部门牵头出台 12345 热线受理

负面清单和部门履职清单，清晰界定热线不受理范围及职责边

界，从源头规范派单。（二）设立专业审核环节过滤无效诉求。

组建专门评估审核部门，对热线诉求先进行初步审核，对无理

诉求、重复投诉、虚假举报等无效诉求，经审核后可不予受理

并标记“无效”；对合理诉求按紧急程度、复杂程度分级分类，

精准分流至对应责任主体。（三）推动诉求数据跨平台共享。

打通 12345 热线与信访、人民网留言、省长信箱等投诉渠道的

数据壁垒，实现同一诉求信息共享。明确规定期限内同一问题

两次及以上投诉视为重复投诉，热线平台可不予受理，避免多

头办理和资源浪费。二是推行“实名+信用”双约束，规范诉求

表达行为。（一）全面推行实名诉求制度。明确所有诉求需实

名提交，匿名诉求不予受理，确保诉求真实性可追溯。（二）

建立投诉信用管理体系。由专门部门统筹处理“无效投诉”，

结合评估审核结果，对多次提交无效诉求的投诉人纳入信用记

录，视情节限制其投诉权限。（三）是强化恶意投诉惩戒力度。

对恶意举报、捏造事实、诽谤他人的行为，移交司法部门依法

调查处理。三是构建“实效+复核”双导向，优化考核评价体系。

（一）调整考核指标权重。降低“满意率”等主观指标权重，

增加“问题实际解决率”“首次办理成功率”“复杂问题推进
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率”等实效性指标，考核重点从“群众主观评价”转向“问题

实际处置成效”，引导基层聚焦解决真问题。（二）优化办理

时限设定。根据诉求类型、复杂程度分类设定合理办理时限，

对长期推进的复杂问题实行“阶段式反馈、全过程跟踪”，避

免仓促办结。（三）建立不满意工单复核机制。基层对不满意

工单有异议时，可提交通话记录、处置台账、政策依据等凭证

申请复核，由考核主管部门进行客观核查，杜绝“以不满意要

挟获利”的投机行为。 

12345 政务服务便民热线是倾听群众心声、解决实际问题的

重要渠道，是优化政务服务、提升行政效能的关键抓手。唯有

持续优化运行机制，破解当前突出问题，才能让这一民生平台

真正回归便民利民为民服务本源，为提升基层治理现代化水平

提供坚实支撑。 

 

 


