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市委书记王敏到12345市民服务热线调研时强调

认真倾听群众呼声
充满感情为民解难 8日下午4时许，济南市

1 2 3 4 5市民服务热线工作
大厅工号第6033号座席。一
位特殊的接线员在这里接
听市民的来电。

“喂，你好，你请讲！”省委
常委、济南市委书记王敏戴着
耳麦一边热情地说，一边拿起
笔来准备做记录。

“你说的是齐鲁医院的
南边还是北边？”“是文化西
路？”王敏边听边记，并认真
核实着这位市民诉求的具
体内容。

原来，这位市民王先生反
映，文化西路拓宽后交通状况
并没有随着好转。停车位少，
马路两侧几乎就成了停车场，
交通很多时候都堵成一团。他
希望能够通过拨打12345热
线，引起相关部门的重视并加
以解决。

“你 反 映 的 问 题 很 重
要 ，我们抓紧研究 ，尽快给
你个回复 。”在记下详细联
系方式后，王敏真诚地对王
先生说。

随后，就历山路至山师
东路路北占道经营，以及医
院门规办理情况，两位市民
又分别致电反映咨询。王敏
都一一详细记录，并表示会
详细了解并回复。而每次通
话结束前，王敏都会向拨打
热线的市民说一声“谢谢”。

本报记者 戚淑军

本报2月8日讯(记者 戚淑
军) 8日下午，省委常委、济南
市委书记王敏来到济南市12345
市民服务热线，慰问一线工作人
员，察看热线运转情况，研究服
务群众、为民解难问题。王敏强
调，各级各部门要坚持以群众为
根本、以实践为标准，把为了群
众作为12345市民服务热线的根
本宗旨，认真倾听群众呼声，积
极回应群众诉求，真心实意服务
群众，充满感情为民解难。

王敏详细了解了热线接听、
问题受理、解答回复等情况。在电
话接听座位前，王敏戴上耳麦接
听群众来电。违章停车、占道经营
及医院门规办理等市民投诉和咨
询，让王敏十分关切，他认真倾
听、仔细记录、热情作答，并表示
尽快落实。王敏叮嘱热线工作人
员，对市民的投诉和咨询一定要
及时进行回复、想法落实解决。在
随后召开的座谈会上，王敏听取
了热线主要负责同志的工作汇
报，并就加强12345市民服务热线
建设、倾听群众呼声、为民排忧解
难等工作讲了意见。

王敏指出，12345市民服务
热线开通三年来，不断优化流
程、完善机制、创新思路、拓宽服
务，得到了广大市民群众和社会
各界的高度评价。热线的开通更
直接地把政府和人民群众联系

在一起，搭建起一座双向互通的
桥梁，不仅快速把人民群众的呼
声反映给政府，还将政府为民服
务的情况及时反馈给市民，进一
步密切了党和政府与人民群众
的联系。通过热线，政府部门充
分发挥职能作用，解决了大量群
众反映的问题，真正体现了建立
12345市民服务热线和政府工作
的目标要求。

王敏强调，当前济南的改革

发展处于关键时期，随着社会的
不断进步，群众的需求呈现多样
化，这对12345市民服务热线的
技术管理、业务扩展、队伍建设
等方面提出了新的更高要求。要
坚持为了群众这个根本宗旨，围
绕一个“真”字狠下工夫，满怀真
情对待群众、真心实意服务群
众、真真正正为群众办实事。要
进一步提高服务水平，对于市民
来电反映的问题，能解答的及时

解答、能办理的抓紧办理，使群
众得到更方便、更亲切、更及时
的服务。要进一步拓展服务领
域，总结热线服务经验，更好地
发挥平台作用，使群众能够更
充分地表达意愿和诉求。要进
一步完善机制制度，建立畅通
的部门联动机制，督促承办单
位高度重视、认真负责，及时回
应群众呼声，扎扎实实地解决群
众的合情合理诉求。

王敏（右一）现场接听市民来电。 本报记者 戴伟 摄

格现场特写

王敏现场接听

市民来电：

“你反映的问题很重要，

我们会尽快给你回复”


	C03-PDF 版面

