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伊春市 12345 政务服务便民热线
茂名市 12345 政务服务便民热线

协同发展研究室工作方案

一、背景意义

伊春市和茂名市分别是黑龙江省和广东省的两个重要城市，

两地 12345 政务服务便民热线均以致力于为企业群众提供优质

的服务为己任。为进一步加强两市之间政务服务便民热线的良好

交流与合作，提升两市 12345 政务服务便民热线的服务质量，增

强服务能力，提高服务效率，满足企业群众的需求。充分发挥热

线听民声、察民情、解民忧和全心全意为人民服务的作用，为两

地的群众提供多元化、高品质的服务，两市决定建立友好热线城

市关系基础上建立发展同盟并实行业务联动，共同打造高质量政

务服务便民热线。

二、工作目标

双方本着资源共享、优势互补、共同学习和共同发展的原则，

通过加强交流合作与相互学习，提升服务效率，优化服务流程，

提高服务质量，满足企业群众的需求，提高群众满意率，助力热

线高质量发展。

三、工作内容

（一）组织交流学习。不定期进行线上经验交流和学习，共
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享服务管理、技术支持等方面的资源和信息。不定期举办线上碰

头会和研讨会，进行经验交流和分享，共同探讨如何提升服务质

量和效率。

（二）建立资源共享。在信息方面:双方将根据工作实际实

时更新共享两市的政策法规、服务流程等信息，方便双方工作人

员查询和使用，提升服务效能。在制度管理方面：通过分享各自

热线实际运行管理上的各项制度机制，互相学习优秀经验做法，

助力热线高质量发展。在数据分析方面，相互交流热线数据分析

和应用方面的经验，探讨如何更好地利用热线数据为城市治理提

供帮助与决策支撑。在技术支持方面，根据热线运行需求，共享

各自的技术资源，共同研发新的服务项目和工具，提高服务效率。

（三）开展线上联合培训。为提高双方工作人员的业务水平

和服务能力，共同提升服务质量，双方可根据实际情况进行线上

业务培训和技术交流，提升热线人员的专业能力和服务水平。

（四）优化热线服务流程。双方可以共同研究分析两市的政

务便民热线服务流程，找出存在的问题和改进的空间，提出优化

建议。通过加强交流合作，双方可以相互学习借鉴对方的优秀经

验和做法，提高两市政务服务水平。同时，双方可以不定期对服

务质量进行相互评估、测评和探讨，确保服务质量始终保持在较

高水平。

（五）跨省联办协办。涉及民生类事项，如医保、社保、供
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水、供热、供电、燃气、物业服务管理等，两地热线对旅居群众

提供协同联办跨省帮办代办等便利服务。更好地满足群众的需

求，解决群众的实际问题，架起政府与群众之间的“连心桥”。

四、工作联络组

伊春市12345政务服务便民热线与茂名市12345政务服务热

线负责日常沟通、联系和协调，推进交流合作工作。

五、工作要求

（一）加强合作交流。不定期召开线上联席会议，建立专业、

高效沟通、协调机制，充分发挥协调和组织优势，营造良好的热

线互动环境。共同研讨和分享热线经验做法，推进友好城市合作

交流。

（二）落实工作制度。研究涉及的内容及合作过程中所知悉

的信息有保密责任和义务。涉及制度、政策等转载及宣传，在征

得对方同意之前，不得随意向第三方提供或公布。

(三）强化宣传推广。商讨宣传策略，通过热线公众号、微

信推广平台等渠道，互相链接和推广对方的优秀服务案例和成功

经验以及动态消息等，提升公众对双方服务的认同度和满意度。


