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““1122331155””正正式式并并入入““1122334455””热热线线
受理时间全年无间断，原号码还会暂时保留

本报1月9日讯（记者 肖龙
凤） 记者从姚家街道了解到，今
年，该街道将通过打造东部最大
的社区文化活动中心、建设“记住
乡愁”主题博物馆等途径，在加快
失地农民保障和失地农民市民化
问题上进一步破题。

针对家庭贫困且有就业愿望
的失地农民，姚家街道成立了劳
务派遣中心，根据辖区失地农民
的意愿进行培训，并通过补贴的
形式，鼓励辖区的政府机关、事业
单位、商务楼宇、用工企业优先录
用所在村的失地农民。如果企业
对劳动力不满意，可以退回。

对于家庭富有、就业愿望不
强烈的村民，姚家街道将打造东
部最大的社区文化活动中心，让
村民下楼就能参与文化娱乐活
动，丰富其精神文化生活。针对农
民上楼后仍怀念乡土乡情的实
际，将建设“记住乡愁”主题博物
馆，收集农具、农村生活用品等供
失地农民观赏，并以此保留传承
农村的传统文化。

此外，姚家街道还将成立新
市民学校，通过各类培训，加快失
地农民在思想观念、生活习惯等
方面的市民化；加大政府救助力
度，组织村（居）党组织积极引导
失地农民加入城乡居民基本养老
和医疗保障覆盖范围，使广大失
地农民老有所养、病有所医。

本报1月9日讯（记者 刘
雅菲） 记者从12345市民服务
热线获悉，12315消费投诉举报
热线正式并入12345市民服务
热线，实现12345一号受理。今
后，市民拨打12345将可享受更
多职能部门联合提供的消费维
权服务。

在非工作日拨打过12315
的市民都知道，非工作日12315
会采用录音服务的形式。记者
了解到，两条热线合并之后，
12315热线的原12个受理座席
将扩展至12345热线的72个座
席，12315的受理时间将从原有
的每天8小时变为全年365天无
间断的人工话务服务，受理方
式也从原来的电话变为电话、
短信、市长信箱、微博、微信五
位一体，随时随地受理市民的
消费诉求。

并线后，消费者在遇到消
费纠纷进行投诉、举报时，既可
以拨打 1 2 3 1 5 ，也可以拨打
12345。消费者进行投诉举报
时，根据国家工商总局《工商行
政管理部门处理消费者投诉办
法》（以下简称《办法》）的规定，
由12345直接转至经营者所在地
或者经营行为发生地的县（市）、
区工商行政管理部门受理。此
前，每天有相当部分消费者咨询
的问题不属于工商职能范围，

“有时候我们接到热线，发现并
不属于我们部门的职能范围，只
能告诉消费者再拨打相关部门
的电话。”市工商局消费者投诉
中心主任王强说，并线后消费者
可以直接拨打12345进行咨询，
既节省了消费者的时间，也节
约了消费者的维权成本。

12315并入12345后，消费

维权的力度不会减弱。据了解，
市工商局会根据《办法》规定，定
期对各县（市）、区工商局办理
12345热线的情况进行督导和考
核；对特殊、重大投诉举报案件
由12345市民服务热线转市工
商局进行调查，备案。

如今，消费遇到问题拨打
12315已经成为很多市民的习
惯。记者了解到，12315消费者
投诉举报热线已运行14年，这
条重要热线作为工商部门统一
对外受理消费者投诉、举报等事
项的窗口，在工商部门服务民
生、化解消费纠纷、服务地方经
济发展中发挥了极为重要的作
用，在市民中积累了较高的维权
口碑。为继续发挥12315的服务
品牌作用，两条热线合并后，
12315号码将会暂时保留，届时
市民拨打两个号码将享受到同
样的标准化服务。同时，市民服
务热线办公室和工商部门将定
期进行数据共享和人员培训，
共同研究热线的建设与发展，
解决维权难题。

据12345市民服务热线相
关人员介绍，1 2 3 1 5热线和
12345热线的合并，意味着济南
热线“一号受理”工作迈出实质
性一步。近年来，国务院、山东
省先后发文，要求加强政府热线
电话建设和管理，清理整合优化
有关电话资源，实现“统一接听、
按责转办、限时办结、统一督办、
统一考核”。而早在12345市民服
务热线开通之初，就提出将市长
热线、12319热线、12365热线、
95598热线等38条热线进行整合，
全面受理市民诉求。据了解，目
前整合在功能上已经实现，但各
热线的人员等还是独立的。

济南市固定电话、移动电
话，直接拨12345（按市话收
费），也可发送短信至 1 0 6 -
3531-12345，或登录济南政府
网http://www.jinan.gov.cn，通
过市长信箱发送邮件。

市民可通过登录腾讯、新
浪官方微博平台或通过下载腾
讯、新浪微博或腾讯微信的手
机客户端，通过搜索“济南
12345”，添加蓝V或认证账户名，
成为12345热线微博、微信用户。

拨打12345市民服务热线
的注意事项：来电诉求须事实
清晰，留下真实姓名及有效联
系方式；诉求事项如涉及党
委、人大、政协、军事、司法机

关范围的，市民应直接向这些
单位的信访投诉部门反映；诉
求事项已进入司法程序的（法
院两审或已判决），市民应直
接向市人大常委会、市委政法
委或上一级司法机关反映；涉
及生命和财产安全的紧急求
助，市民应直接拨打110、119

等应急电话。
家长要对未成年人加强

教育和管理，防止误拨误打；
对于无效电话，座席人员会耐
心说服、劝导；对于恶意骚扰
电话，经劝导仍反复拨打的，
公安部门一经查实将按《治安
管理处罚法》相关规定追究责
任。 （刘雅菲）
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12345热线接听现场。（资料片）
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