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【问题1材料】

材料：
近期，不断有网民反映，一些政府部门的热线电话难接通，于是政府相关部门就热线电话问题展开了调查。调
查选取网上政务服务中心网站公布的51家省直单位的政务服务热线电话，以及近期媒体公布的民生类咨询举报
热线电话35个，选择3个正常工作时段，逐一拨打以上86个号码。
调查发现，约有1/5电话无法接通或号码错误，另有约1/5的电话需要反复拨打才能接通。拨打与群众生活息息
相关的35个民生类热线电话，大部分电话能够在短时间内接通，并对记者提问进行热情解答；多数省直单位热
线电话能在短时间内接通，接线人员会询问想要咨询的事宜，并给予回答或告知相应科室电话；少数单位电话
长时间占线，有接线人员在问该电话是否为热线电话时，毫不客气地说：“打错了”，有的工作人员则直接说：
“我们这里没热线”。
通过调查中发现还存在以下问题：很多单位在114查号台只登记了办公室电话，服务群众的热线电话并没有登记；
有些热线电话已经取消或合并，但网上流传的号码依然未变，使群众查找时无所适从；一些热线电话无专人值
守，名为热线但实际难以接通或只能转接，无法提供快捷有效的服务；部分电话只有录音功能，无人工服务，
无法在第一时间解决群众诉求。

【问题1】

针对这一现象你怎么看？

【问题1参考答案】

  政务服务热线作为政府与民众沟通的桥梁，其畅通与否直接关系到政府形象和公共服务质量。近期调查显
示的热线电话难接通现象，不仅影响了民众的咨询和投诉效率，也暴露出政府部门在服务意识和管理机制上的
不足。这一现象值得我们深思，必须采取有效措施加以改进。
  分析这一现象，首先，热线电话难接通反映了部分政府部门对公共服务热线重视不够，缺乏有效的管理和
维护。其次，热线电话未在114查号台登记、号码更新不及时等问题，说明信息更新机制存在滞后性。再次，无
专人值守、只有录音功能等问题，暴露出人力资源配置不合理，服务意识不强。最后，部分接线人员态度恶劣，
更是直接损害了政府形象。
  针对这些问题，首先，政府部门应加强对热线电话的管理，确保电话畅通，及时更新号码信息，并在114查
号台等公共平台进行登记。其次，建立热线电话专人值守制度，确保民众能够及时获得人工服务。再次，加强
对接线人员的培训，提升服务意识和专业能力。最后，建立健全监督机制，对热线电话的服务质量进行定期检
查和评估，确保问题得到及时解决。
  政务服务热线是政府倾听民声、服务民众的重要渠道。只有确保热线电话的畅通和高效，才能真正做到为
民服务、解民之忧。让我们共同努力，打造更加高效、便捷的政务服务热线，为民众提供更加优质的服务。

【问题2材料】

材料：
近期，不断有网民反映，一些政府部门的热线电话难接通，于是政府相关部门就热线电话问题展开了调查。调
查选取网上政务服务中心网站公布的51家省直单位的政务服务热线电话，以及近期媒体公布的民生类咨询举报
热线电话35个，选择3个正常工作时段，逐一拨打以上86个号码。
调查发现，约有1/5电话无法接通或号码错误，另有约1/5的电话需要反复拨打才能接通。拨打与群众生活息息
相关的35个民生类热线电话，大部分电话能够在短时间内接通，并对记者提问进行热情解答；多数省直单位热
线电话能在短时间内接通，接线人员会询问想要咨询的事宜，并给予回答或告知相应科室电话；少数单位电话
长时间占线，有接线人员在问该电话是否为热线电话时，毫不客气地说：“打错了”，有的工作人员则直接说：
“我们这里没热线”。
通过调查中发现还存在以下问题：很多单位在114查号台只登记了办公室电话，服务群众的热线电话并没有登记；
有些热线电话已经取消或合并，但网上流传的号码依然未变，使群众查找时无所适从；一些热线电话无专人值
守，名为热线但实际难以接通或只能转接，无法提供快捷有效的服务；部分电话只有录音功能，无人工服务，
无法在第一时间解决群众诉求。

【问题2】

由于是空服务热线，拨打电话无人接听，耽误了一位群众的办事效率，领导让你负责接待，你怎么接待？
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【问题2参考答案】

  面对群众因拨打空服务热线无人接听而耽误办事效率的情况，作为负责接待的工作人员，我首先会以高度
的责任感和同理心来处理此事，确保群众的问题得到妥善解决，同时也要借此机会反思和改进我们的服务工作。
  首先，我会热情接待这位群众，耐心倾听他的诉求和不满。在接待过程中，我会保持微笑和礼貌，让群众
感受到我们的尊重和关心。通过详细的询问，了解他拨打热线电话的具体时间、遇到的困难以及因此造成的影
响，确保全面掌握情况。
  其次，我会立即核实群众反映的热线电话问题。联系相关部门，确认该热线电话是否确实存在无人接听的
情况，以及造成这种情况的原因。如果是技术故障或人员调配问题，我会及时向上级汇报，协调解决，确保热
线电话的正常运行。
  在核实情况的同时，我会积极帮助群众解决他原本要通过热线电话办理的事项。根据他的需求，引导他到
相应的业务窗口或部门，或者提供其他有效的咨询渠道，确保他的问题能够得到及时解决。如果问题较为复杂，
我会记录详细信息，并承诺在一定时间内给予反馈。
  接下来，我会向群众诚恳道歉，解释造成热线电话无人接听的原因，并说明我们已经采取的改进措施。通
过真诚的沟通，争取群众的理解和原谅。同时，我会向他提供其他联系方式，如电子邮件、微信公众号等，方
便他以后遇到问题时能够及时联系我们。
  最后，我会将此次事件作为一个案例，向上级提出改进建议。建议加强对热线电话的管理和维护，定期检
查电话线路和人员值守情况，确保热线电话的畅通。同时，更新和公开正确的热线电话信息，避免群众因信息
不准确而遇到类似问题。通过这些措施，提升我们的服务质量，增强群众的满意度。
  总之，接待群众时，我们要以解决问题为核心，以群众满意为目标，通过有效的沟通和实际行动，化解矛
盾，提升政府服务的形象和效率。

【问题3材料】

材料：
近期，不断有网民反映，一些政府部门的热线电话难接通，于是政府相关部门就热线电话问题展开了调查。调
查选取网上政务服务中心网站公布的51家省直单位的政务服务热线电话，以及近期媒体公布的民生类咨询举报
热线电话35个，选择3个正常工作时段，逐一拨打以上86个号码。
调查发现，约有1/5电话无法接通或号码错误，另有约1/5的电话需要反复拨打才能接通。拨打与群众生活息息
相关的35个民生类热线电话，大部分电话能够在短时间内接通，并对记者提问进行热情解答；多数省直单位热
线电话能在短时间内接通，接线人员会询问想要咨询的事宜，并给予回答或告知相应科室电话；少数单位电话
长时间占线，有接线人员在问该电话是否为热线电话时，毫不客气地说：“打错了”，有的工作人员则直接说：
“我们这里没热线”。
通过调查中发现还存在以下问题：很多单位在114查号台只登记了办公室电话，服务群众的热线电话并没有登记；
有些热线电话已经取消或合并，但网上流传的号码依然未变，使群众查找时无所适从；一些热线电话无专人值
守，名为热线但实际难以接通或只能转接，无法提供快捷有效的服务；部分电话只有录音功能，无人工服务，
无法在第一时间解决群众诉求。

【问题3】

窗口单位办事效率低，手续繁琐。如果你是一位职员，你有何建议。

【问题3参考答案】

  面对窗口单位办事效率低、手续繁琐的问题，我认为应从以下几个方面着手改进，以提升服务质量，满足
群众需求。
  首先，优化办事流程是关键。许多窗口单位之所以效率低下，很大程度上是因为流程设计不合理，存在冗
余环节。因此，建议对现有流程进行全面梳理，简化不必要的步骤，实现流程的标准化和高效化。例如，可以
通过引入电子化审批系统，减少纸质材料的提交，实现信息的快速流转和共享，从而缩短办理时间。
  其次，加强人员培训不容忽视。窗口工作人员的服务态度和业务能力直接影响到办事效率和群众满意度。
建议定期组织工作人员进行业务培训和服务礼仪培训，提升他们的专业素养和服务意识。同时，建立有效的激
励机制，对表现优秀的工作人员给予奖励，激发他们的工作热情。
  再次，完善监督机制至关重要。为了确保改进措施得到有效执行，建议建立健全的监督机制，包括内部监
督和外部监督。内部监督可以通过设立专门的监督部门或岗位，定期对窗口单位的服务情况进行检查；外部监
督则可以邀请群众参与，通过满意度调查、投诉热线等方式，收集群众的反馈意见，及时发现问题并加以解决。
  最后，推动信息化建设是长远之计。随着科技的发展，信息化手段在提升办事效率方面发挥着越来越重要
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的作用。建议加大投入，推动窗口单位的信息化建设，如开发移动应用、网上预约系统等，让群众可以随时随
地办理业务，减少排队等待的时间。同时，通过数据分析，可以更好地了解群众需求，优化服务内容和方式。
  总之，提升窗口单位的办事效率和服务质量，需要从流程优化、人员培训、监督机制和信息化建设等多方
面入手，形成合力。只有这样，才能真正解决群众办事难的问题，提升政府的公信力和群众满意度。


