
互政办〔2026〕4号

互助土族自治县人民政府办公室
关于开展 12345政务服务便民热线接听

活动的通知

各乡镇人民政府、高寨街道办事处，县政府各部门，农业示范园

区管委会、土族故土园景区管委会、绿色产业园区管委会综合部，

各科级事业单位：

为深入践行以人民为中心的发展思想，切实畅通群众诉求表

达渠道，及时回应社会关切，提高热线工单办理质量、效率和群

众满意度，推动解决群众急难愁盼问题，经研究决定开展领导干

部接听 12345政务服务便民热线活动。现将有关事项通知如下：

一、活动目的

深入贯彻落实习近平新时代中国特色社会主义思想，坚持

“以人民为中心”的服务理念，结合群众身边不正之风和腐败问题

集中整治工作，通过“面对面”倾听群众呼声、“零距离”回应群众
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关切，进一步压实全县 12345热线工单承办单位主体责任，及时

高效办理反馈群众诉求，努力把群众的的诉求办快、办实、办好，

不断提升群众对 12345热线工作的认同感和满意度。

二、活动安排

（一）时间安排：根据全县 12345政务服务便民热线群众诉

求受理和办理情况，经与海东市 12345热线办对接不定期开展。

（二）活动地点：海东市 12345政务服务便民热线办接线大厅。

（三）参加人员：各乡镇人民政府、高寨街道办事处，各部

门、各单位主要负责同志。

（四）活动方式：依据全县每月、每季度热线工单办理情况，

不定期组织热线工单较多、问题反映突出的 2-3个承办单位主要

负责同志，采取接听来电、预约解答、主动回访等方式现场解答

解决群众诉求。

三、有关要求

（一）高度重视，精心准备。12345热线是党委政府听民声、

察民情的“主渠道”，是检验干部作风、衡量治理能力的“试金石”，

所有参加人员要充分认识此项活动的重要意义，提前梳理本单位

职责范围内的热点难点问题，全面掌握相关情况，做好政策解读

和答复准备，确保问题解答有理有据，诉求解决得到群众认同。

（二）按时参与，服从安排。县 12345政务服务便民热线办

公室要加强与市热线办的工作对接，提前做好来电接听辅助、回

访预约等事宜。要认真进行分析研判，在月或季度通报中作出参



- 3 -

加单位及时间安排，并做好活动组织工作。各参加人员要提前安

排好时间，按时参加，遵守热线办工作纪律，听从工作人员引导，

无特殊情况一律不得请假。

（三）认真办理，及时反馈。各参加人员针对群众现场反映

的诉求，能当场解决的要当场解决；不能当场解决的，要详细记

录，按照“接诉即办”要求，及时交办、跟踪督办，并将处理结果

按程序及时向群众反馈。同时，对一些涉及面广、群众反映强烈

等问题要及时研判，举一反三，深挖症结，强化举措，建立健全

制度机制，确保问题得到实质性解决。

互助土族自治县人民政府办公室

2026年 1月 14日


