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各区市交通运输局，开发区、南海新区交通管理机构，市交通运输各单位，机关

各科室：

为加强政务热线管理，规范运转流程，提高效率和质量，结合今年热线办理

工作面临的新要求新变化，现就进一步做好政务热线办理工作通知如下：

一、提高重视程度。政务热线工作是沟通群众与政府、与部门的桥梁，是提

高为民服务水平、增强群众幸福感的重要手段，是检验工作成效的“评分器”。

各级各单位（科室）要深刻认识到做好政务热线工作的重要性，将其作为一项重

要的民生工程来抓，进一步健全完善相关工作机制，规范办理流程，一把手务必

高度重视，亲自指挥、亲自调度，各承办单位（科室）要安排专人负责政务热线

业务办理工作，不断提高热线办理的效率和质量，实现“保八进位”的目标。

二、规范工单办理。对仅凭内容无法准确把握来电人诉求的工单，各承办单

位（科室）要进行电话沟通并二次确认，如果确实不属于交通运输系统职责范围，

要认真填写与来电人沟通情况以及相关规定进行回退。对需要多个单位（科室）

共同办理的工单，牵头的要牵好头、配合的要配合好，坚决杜绝推诿工单的出现。

对多次重办工单，要深挖问题存在的根源，采取切实有效的解决方法，大幅减少

工单重办率。对复杂事项不能按期办结的工单，要及时提交未办结回复申请，对

能够按期办结的工单，要按期办结或提前办结，决不能再出现不催不回、屡催才

回、下班才回的现象。



三、加强业务培训。今年，全市热线办理考核标准将有所调整，包括工单承

办量得分标准降低、新增不合理诉求申请通过率、新增热线负责人现场督办、新

增群众诉求解决情况等。对此，市局将通过工作提示单、工作交流会等方式加强

交流沟通，并采取请进来、走出去的方式，加强业务培训。各级各单位也要采取

多种方式，加强对热线工作人员的教育培训，不断提高业务能力，提升办理水平。

四、强化结果运用。各级各单位科室要将群众诉求办理结果作为检验行业发

展和治理成效的标尺，对群众反映的问题，能够立即解决的，要抓紧解决，及时

回应群众诉求，不能解决的，要做好政策宣传和沟通解释，争取群众的理解和支

持。同时，要坚持问题导向，以点带面、举一反三，认真查找其他方面的问题和

不足，加强整改，提升行业发展水平和治理能力，全面推进交通运输高质量发展。

五、创树服务品牌。在办理 12345 和 12328 热线办理过程中，全系统形成

了良好的办理机制，积累了丰富的工作经验，要围绕工作标准的制定、工作流程

的再造、知识库的更新维护、考核通报制度的完善等方面，对每个环节进行全面

梳理规范，实现“两号融合，两网联动”，全力提升热线服务效能，创树具有威

海特色的热线服务品牌。

六、实行定期通报。市局将建立热线月度通报制度，每月对各承办单位（科

室）月度办理情况进行定期通报，重点对满意度、推诿工单、重办工单、超期工

单、不合理诉求申请、知识库上传维护等情况进行通报，并按照“双推送”制度

推送至各承办单位（科室）及相关领导，推动工作有效落实。
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