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路灯不亮、
道路积水、噪音
扰民……不论大
事小事，只要遇
到烦心事，拨打
海 南 12345 热
线，早已成为广
大琼岛群众的共
识。快速解决群
众诉求的背后，
得益于一套标准
化服务体系的保
障。怎么个“标
准化”？赶紧来
看一看——

12345，好服务有标准
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海南12345热线是全
国首个由省级政府运行的

热线，自2016年上线运行以来，不断
完善体制机制，创设性地提出了“五
统一”的建设理念和“2+3”的标准体
系，使全省热线发展从省级到市县、
到链接群众“最后一公里”的村（社
区）等各级平台都有了统一规范的参
照模板，在资源节约、建设效率、服务
质效方面都得到了全面保障。

注解

今年，海南 12345热
线再次荣获“标准化支撑

政府数字化转型评估典型案例50
强”，全国热线仅海南连续两年获此
殊荣。不久前，海南省12345政务服
务便民热线标准化试点项目，顺利入
选第九批社会管理和公共服务综合
标准化试点项目。

进展

画外音

有高标准才有好服务
在海南，有一个号码，人人烂熟于心——

无论是市民发现路有坑、灯不亮，还是游客遇
到旅游消费纠纷，第一反应往往是“拨打 12345
热线”。

这个一天24小时、一年365天无休，海南政
务服务的“总客服”，从2016 年全省月均话务量
不足 5 万通，到现在月均话务量稳定在近 70 万
通。粗略计算，如今海南12345热线差不多1个
小时受理话务量900多通，却仍能在按时办结率
和满意率上不断提高，原因何在？在于其背后有
一套“秘籍”，即建立了一整套的标准体系。如建
立了全国第一个省域 12345 便民热线诉求分类
标准；知识库已收集 75 家单位和 18 个市县共
40000余条知识信息；还有“五统一”、“2+3”标准
体系等。有标准，就有了遵循，效率自然就提升
了。“标准+培训”，好服务自然“信手拈来”；“秘
籍+苦练”，民生堵点就能一一破解。

无规矩不成方圆，“无标准难保服务质
量”。海南 12345 热线从受理、处置，到督办、反
馈，环环都有标准。有高标准才能保证好服
务。随着热线工作省级标准体系的不断完善，
相信海南自贸港营商环境会更优，群众获得感、
幸福感会更强。

“话”自贸港企企 湖南湘科控股集团有限公司海南项目组副组长冯正文：

海南自贸港，够速度！
从签约到拿地，仅用了 45天，这一

次，我们体验到了“海南自贸港速度”！
湖南湘科控股集团有限公司是湖

南省国资委监管的一家国有独资大型
军民融合科技企业集团，是琼湘合作共
建产业基地的首批入驻企业之一。

今年6月，我们与东方市政府、中国
（湖南）自由贸易试验区长沙片区管理

委员会签订了项目投资合作协议。
在东方的这些日子，我们亲身感受

到了当地政府部门办事热情与效度。
为了加快项目落地开工进程，东方

市委、市政府高度重视，成立了该市琼
湘合作项目建设领导小组和琼湘合作
项目工作专班，并抽调了多个部门的业
务骨干，全力做好土地等要素保障。

在项目确定规划选址后，当地职能
部门改串联审批为并联审批，同步启动
规划编制等工作。

6 月 1 日，当地便形成了规划成果
并挂网公示。规划成果公示要满一个
月，在这期间，东方抓紧开展土地征收
及清表等，整个过程十分高效。

通常情况下，从确定规划选址、启

动规划编制、土地征收、农用地转用，到
土地挂牌出让，整个流程至少需要4个
月至6个月。而这一次，我们仅用了45
天。

政府部门全程帮办代办服务企业，
大大缩短了项目落地时间，这让我们的
投资信心更足了！
（文字整理/本报记者 张文君 李梦瑶）
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——优化营商环境专刊

在自贸港在自贸港““画画””说新海南说新海南
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（见报当日8时更新）

前不久，小王一连碰到好几件烦心事：
被拖欠工资，遇到消费纠纷，车位被占……

遇到自己解决不了的事儿，当然得找政
府反映！但是等一等，便民服务热线太多，
究竟该打哪一个？

其实，一个就够！

作为海南政务服务的“总客服”，海南12345热线
整合了全省50余条政务服务热线以及企事业单位服
务热线，纵向覆盖全省19个市县（区），横向涵盖77家
省直成员单位。

可别以为“接电话”是个简单的活儿。要知道，群
众来电反映的问题五花八门，如果话务员没有受过专
业培训，很有可能被问得一脸懵……

要想电话接得好，答得准，首先得厘清头绪。为此，
海南制定了全国第一个12345政务服务便民热线诉求分
类省级地方标准，对群众诉求问题进行精细化分类管理。

问题诉求精细化分类后，紧接着便是精准化答
疑。这时，不得不提海南 12345 话务员们的另一套

“秘籍”——知识库。

注意到没？海南12345热线运转的每一个环节，
都有标准可依！如今，这一热线平台已实现“五统
一”，并开展“2+3”标准体系建设。

不久前，海南省12345政务服务便民热线标准化
试点项目，被国家标准化管理委员会列入第九批社会
管理和公共服务综合标准化试点项目。

当然啦，金杯银杯不如老百姓的口碑！从建设之
初的 4.2 万通/月，到如今稳定在近 70 万通/月，海南
12345热线呼入量持续攀升的同时，按时办结率和满
意率也不断提高。

随着热线工作省级标准体系的持续完善，如
今，海南12345热线正成为企业和群众诉求的集
中解决渠道、政府与企业和群众的“连心桥”、中
国特色自由贸易港建设的“总客服”。

麻烦事一而再，再而三，
我是不是被衰神附体了？

这是便民
还是劳民。

您打错了哦。

♪oh，baby，我
就是你的唯一，一通
电话都搞定，就是这
么容易。♪

哪有坑，哪添
堵，请拨12345。

海南省的企
业怎么参加“万企
兴万村”活动？

有问题放马过来，
我可是开卷考试！

高速路上有障
碍物需要清除……

在海口市注
册船舶管理公司
能否管理省外船
舶？

知识库已收集
75家单位和18个市
县共 40000 余条知
识信息

热线每日至少组织
1场服务强化培训，职能
单位平均每周为全省话
务员安排1场业务培训。

“国家级”认
证，便民有保证！

我们心连心，
海南一家亲。

请问还有什么可以帮您吗？

请为我的
服务做满意度
评价。

分级受理 分类处置 限时办理 协调督办 答复反馈 回访复核 办结归档

很高兴为您服务！ 问题已为您解答，
请问还有其他问题吗？

① ② ③

⑥⑤④

⑦ ⑧
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依托标准化的热线知识库，话务员可以即时为群众在线答疑。要是问题诉求
“超纲”咋办？别担心，海南12345话务员可不是一个人在“战斗”！

海南各类政
务服务热线早就
完成整合，并入
12345啦！


