
- 1 -

甘州区深化“接诉即办”改革实施热线疑难工
单联合调处工作机制

为高效破解跨部门、跨层级、跨区域的疑难工单处置难题，

提升群众诉求解决质效，现结合甘州区实际，总结提高话单办结

率的好经验、好做法，全面构建 12345 热线疑难工单“多元联动、

闭环处置、靶向攻坚”的联合调处工作机制，从而实现从“单兵

作战”到“协同共治”的转变。 ​

一、工作目标 ​

以提升疑难工单处置质效为核心，通过建立规范高效的联合

调处机制，打破部门壁垒、厘清责任边界，实现疑难工单“受理

即办、协同高效、群众满意”，切实增强群众通过 12345 热线解

决急难愁盼问题的获得感。 ​

二、组织领导 ​

为形成指挥有序、调度有方的运行机制，成立由区营商环境

建设局牵头，各承办单位分管领导为成员的疑难工单联合调处工

作小组（名单附后），负责对全区 12345 热线疑难工单开展联合

调处难点攻坚，确保办结率、响应率达到 100%，满意率达到 90%

以上。各承办单位分管领导负责审核把关本部门发起的联合调处

工作意向；主动认领、精准研判、组织配合热线平台推送的其他
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部门的协办工作；安排本单位联络人员与市区热线做好顺畅工作

的衔接。区 12345 政务服务便民热线（以下简称区 12345 热线）

负责工作小组日常协调、统筹推进和考核评估等工作。市区12345

热线确定质检专员和督办专员（名单附后），各成员单位明确 1

名业务骨干作为联络员，专门对接疑难工单调处事宜，形成“领

导小组统筹、市区热线协调、成员单位组队”的三级联合调处机

制。

三、联合调处工单范围 ​

明确以下情形纳入联合调处疑难工单范围：法律法规、政策

文件规定不明确，权责不清晰、职能交叉、或政策理解偏差等因

素产生的疑难工单；承办部门首办后因缺乏有效抓手、调处难度

大，需补充工作力量协同推进的工单；不满意工单、重复投诉工

单；涉及重大公共利益或可能引发群体诉求的紧急工单。

四、工作流程

甘州区 12345 热线疑难工单联合调处遵循“首接牵头提意向，

质检研判定方向，协作联动破难题”的原则，形成闭环处理体系，

具体工作流程如下：

（一）明确诉求信息，依规发起协调申请。首接单位在办理

工单过程中，若判定诉求符合疑难工单界定范围，需先梳理已采

取的措施、提出拟协调的部门及办理难点等信息；随后专题向本

单位分管领导汇报，经同意后，由分管领导或热线站所负责人电

话对接区 12345 热线质检员，并由联络员编写工作意向申请（为
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简化工作流程，减轻工作负担，参照申请模板进行线上沟通，不

再填写纸质表格），发送至区 12345 热线质检员钉钉，对接后续

工作。首接单位若认为需市 12345 热线加派市级单位或跨区县单

位配合的，由市区 12345 热线先行对接，再由市 12345 热线统筹

协调相应的市级部门或跨区县单位参与处置。

（二）严格审核界定，精准确定处置方式。对首接单位提出

的需联合调处的工单由热线质检员进行严格审核。审核内容包括：

工单是否符合疑难界定标准、首接单位已办工作是否到位、拟协

调部门是否合理等。质检专员需在受理申请后 3 个工作时内完成

研判，并明确具体处置方式（联合调处或独立办理）。若研判认

为无需其他单位配合，直接向首接单位反馈独立办理工单建议，

明确解决路径和政策依据，由首接单位继续独立处理；若研判确

定需要其他部门配合，明确各单位协同方向及重点。

（三）落实协作要求，保障联动高效运转。质检专员根据研

判结果，逐一联系拟配合单位，详细说明工单情况及协作需求，

配合单位接到质检专员协调通知后，需及时与首接单位进行衔接，

提供具体股室负责人或片区联系人姓名、职务及联系方式，并明

确可协助办理的事项（如现场核查、数据共享、政策解释等），

并按要求到岗履职，充分发挥职能作用，保障联合调处机制高效

运转。配合单位对协作需求有异议的、拒不配合的，由区 12345

热线进行书面督办。

五、工作要求
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（一）快速响应。对首接单位的申请实行“即收即审”，质

检专员在收到申请后 1 小时内启动审核；针对紧急疑难工单（如

涉及安全事故、群体诉求等），开通“绿色通道”，由质检专员

即时开展研判，并在 1 个工作时内完成协调工作。

（二）联合处置。联合调处工单以首接单位为牵头方，加派

单位予以配合。首接单位需及时向加派单位同步工单办理进展，

并形成合力共同办理，确保在规定时限内完成办结。

（三）结果反馈。工单办结后，首接单位需将办理结果（包

括处理过程、解决措施、群众反馈等）同步反馈至诉求人。

（四）考核问责。将联合调处工作纳入各单位年度热线考核。

对无正当理由不配合协作、办理超时的单位，由区 12345 热线在

月统计、季总结中进行通报，限期整改；情节严重的，转报区“三

抓三促”行动专项工作机制办公室。

（五）案例总结。每月对联合调处案例进行梳理，提炼可复

制推广的处置经验，形成典型案例，其经验做法纳入“热线故事

汇”宣传推广，为同类问题的处置提供参考依据；必要时，组织

先进单位分享协作经验，以促进整体工作效能提升。

本机制自发布之日起施行，由甘州区 12345 政务服务便民热

线负责解释。
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附件 1：

疑难工单联合调处工作机制工作小组名单

组 长：何 军 区营商环境建设局党组书记、局长

副组长：范英哲 区营商环境建设局党组成员、副局长

成 员：袁基林 长安镇人民政府武装部长

邢作锋 碱滩镇人民政府人大副主席

明晓彤 甘浚镇人民政府副镇长

赵 祯 党寨镇人民政府武装部长

郝 静 三闸镇人民政府副镇长

唐 轩 靖安乡人民政府武装部长

王 超 明永镇人民政府副镇长

吴 晶 小满镇人民政府副镇长

韩世超 大满镇人民政府武装部长

张裕彬 上秦镇人民政府副镇长

王玉斌 沙井镇人民政府人大主席

朱毓佩 乌江镇人民政府副镇长

黄国瑞 梁家墩镇人民政府武装部长

李奋明 龙渠乡人民政府三级主任科员

高 龙 安阳乡人民政府副乡长

盛 贝 新墩镇人民政府副镇长
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袁昊林 花寨乡人民政府武装部长

关少晖 平山湖乡人民政府副乡长

徐成鹏 西街街道办事处副主任

毛海霞 南街街道办事处副主任

常枢华 北街街道办事处副主任

沈 花 东街街道办事处副主任

保玲玲 火车站街道办事处副主任

梁 娟 滨河新区社区服务中心社保主任

刘 强 区市场监管局党组成员、综合行政执法队队长

卢建明 区教育局党组成员、副局长，区政府教育总督学

刘 昊 区应急管理局党委委员

武应国 区城市管理局副局长

李 军 区商务局专职副书记

任 燕 区人社局党组成员、劳动人事争议仲裁院院长

谢小龙 区林草局副局长

祁 磊 区法院分管院长

王 鹏 市生态环境局甘州分局党组成员、副局长

钱 海 区退役军人事务局党组成员、副局长

赵云德 区发改局副局长

梁 晶 区工信局机关党委专职副书记

祁百寿 市公安局甘州分局副局长

妥 东 区残联党组成员、副理事长
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陈玉平 区文体广电旅游局党组成员、执法队队长

张永贵 区水务局机关党委专职副书记

来 鹏 区司法局副局长

朱 伟 区农业农村局机关党委专职副书记

蒲 英 区医保服务中心副主任

李鹏儒 区交通运输局党组成员、副局长

张 龙 区湿地局副局长

魏永聪 区卫健局党组成员、区委卫生工委专职副书记

保国钰 区住建局党组成员、区历史文化名城保护中心主任

袁 毅 区税务局局副局长

姚 斌 区财政局副局长

尚洛娜 区营商环境建设局党组成员、副局长

任锋年 区信访局副局长

李 娟 区民政局副局长

白永峰 区委组织部副部长

康 鑫 区委宣传部电影股负责人

成建文 区机关事务中心副主任

蒋金花 区妇联副主席

王玉洁 区水投公司副总经理

车 瑾 六乐公司总经理

夏 海 区农投公司副总经理

梁兴龙 区交投公司副总经理
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王 泽 区旅投公司副总经理

张志礼 区林投公司副总经理

左主权 区城建公司副总经理

李 明 区消防救援大队中级专业技术职务

冯学良 区烟草局副局长

张榕培 区供电公司营销副经理

杨 琳 市 12345 热线督办组班长

· 市 12345 热线话务员

李小燕 区 12345 热线负责人 8685841

孟艳秋 区 12345 热线质检专员 8685459

李德艳 区 12345 热线质检专员 8685637

姚雪婷 区 12345 热线督办专员 8685637

以上名单如有人事变动，由负责本部门热线工作的分管领导

依次补充，不再另行发文。
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附件 2：

甘州区深化“接诉即办”改革实施热线疑难工
单联合调处申请格式

工单编号：DH************

工单标题：反映***拖欠薪资的问题

首接单位：区人社局

已采取措施：已向涉事***企业取得联系，核实拖欠薪资的基本

情况，企业方承认存在拖欠行为。

办理难点：涉诉企业涉及国企，需具体国企协调，区人社局一家

无法办理。由于该企业与国企存在业务关联，其资金流转、项目

对接等环节受国企管理影响较大，仅靠区人社局单方面开展工作，

难以突破协调壁垒，导致问题处理陷入瓶颈。

需协调部门及事由：与该工程项目对应的具体国企组成联合调处

小组，协同处理。通过国企了解项目合作细节、资金拨付流程及

企业履约情况，借助其对涉事企业的管理影响力，共同推动薪资

拖欠问题的解决。

请示分管领导相关情况：已向分管领导副局长 XXX 汇报，分管领

导已同意。
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附件 3：


