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1122334455十十岁岁啦啦，，请请您您评评头头论论足足
开通以来为民服务3349 . 82万件，成为有温度的热线

本报9月2 6日讯
（记者 刘雅菲）
“有事找政府，就打
12345”。12345市民服
务热线已经成为济南
市民遇到问题时第一
个想到的号码。26日，
是济南市12345市民
服务热线开通十周年
纪念日 ,这一天济南
市热线办没有举办任
何庆典，而是邀请了
社会各界人士，集中
听取他们对热线工作
的意见建议。

打造一条有温度
的热线，是1 2 3 4 5市
民服务热线一直以来
努力的目标。据了解，
十年来，济南1 2 3 4 5
市民服务热线共为民
服 务 3 3 4 9 . 8 2万件

（次），各项工作均走
在全国前列。

2 6 日 上 午 ，在
12345市民服务热线
开通十周年之际，济
南市热线办召开集中
听取意见建议座谈
会，同时正式启动“济
南市12345市民服务
热线征集意见建议”
活动。记者了解到，从
即日起至10月3日，市
民 可 以 通 过 拨 打
12345市民服务热线
电 话 、发 送 短 信 到
106-3531-12345、登
录 济 南 政 府 网

（www.jinan.gov.cn）市
长信箱等七种途径对
12345市民服务热线
工作提出意见建议。

12345市民服务
热线相关负责人表
示，1 2 3 4 5热线是一
项重要的民心工程，
也是市委、市政府全
力打造的政务服务品
牌，群众的信赖、社
会各界的认可是热线
前进的不竭动力。热
线也将继续提高效
率、优化服务、提升水
平，“打造有温度的热
线”。

文/片 本报记者 刘雅菲

日均服务两万余件
每天通话九百小时

2008年9月26日，济南12345
市民服务热线正式诞生。最初，
12345热线只有“一人一机一线”，
而现在的12345拥有坐席300个、
工作人员750余名，通过电话、短
信、市长信箱、微博、微信、手机
APP六位一体24小时受理市民诉
求 。开 通 至 今 ，共 为 民 服 务
3349 .82万件（次），日均为民服务
量从最初的1000余件增长到2万
余件，日均通话时长达924小时。
目前，近3000平方米的扩容场地
正在加紧施工改造，人工坐席将
增加至500个。

12345热线已构建起上下贯
通、互联互动的市领导、市、县
区、镇（街道办）、村（居）五级办
理体系，形成横到边、纵到底，无
缝隙覆盖的热线工作网络，有工
作队伍1 . 5万人。

市民反映的问题，通过
12345能够得到迅速解决，和各
区县政府和市政府各承办单位
的重视分不开。他们均把热线办
理当成一项重要工作，形成了齐
抓共管的局面。济南市评议办和
市考评办也分别把热线纳入全
市党风政风行风正风肃纪考核
和经济社会发展综合考核之中
并加大了权重；市纪监委将市民
通过热线反映的诉求，作为廉政

谈话、巡视工作、“直面问题、践
行承诺”电视问政等工作的重要
内容……

12345热线在工作人员内部
深入开展“三不留四提高”活动，
即对来电（来信）市民做到不留
不满意、不留不好办、不留不知
道；对热线工作提高直接办理质
量、提高受理转办质量、提高督
查落实质量、提高热线美誉度。
与部门和区县开展人员交流，先
后40余次组织工作人员200余名
到承办单位进行岗位交流，促进
对部门业务知识的了解，提高对
专业问题的处置能力。

汇聚并分析海量数据
为政府决策提供依据

12345市民服务热线自开通
以来，汇集了社情民意、城市管
理、经济建设等方面的海量数据
和信息。为了充分利用这些宝贵
的数据资源，发挥决策信息源的
作用，12345热线开发了千万量
级的智能化大数据平台，制定了
5级9类979项分类，实现受理坐
席精细化管理，受理诉求自动归
档、转办和考核。

建设云数据分析系统，实时
抓取市民诉求信息进行分析，对
热点问题和突发事件进行实时
预警。还通过对历史数据纵向、
横向对比和舆情分析，找出社会
关注的热点问题。

围绕经济发展、城市管理、精
准扶贫、治堵治霾、营商环境等中

心工作，充分发挥热线平台优势，
开展系列民意调查，收集汇总社
情民意信息。同时，为市委、市政
府决策机构、区县政府和90余家
承办单位开通热线智能化大数据
平台接口，第一时间反映热线受
理、办理过程中的突出问题，使相
关部门前瞻性研判事态发展趋
势，为党政机关决策提供了重要
的民意参考。

2017年，济南市热线办对热
线开通以来的2400余万有效数据
开展大数据分析，撰写3.6万字的
调研报告。通过比对不同频次拨
打热线的市民在诉求类别、问题
分类、满意度等方面侧重点的不
同，从而更精准了解不同人群的
不同需求，以及热线工作还存在
的问题，努力寻找改进的方向。此
次大数据分析，对进一步促进热
线发展，服务领导决策，提高热线
办理质量、工作效率和针对性起
到积极的推动作用，意义重大。

据了解，此项大数据分析在
国内同行业中尚属首次。

主导制定国家标准
并率先为热线立法

2010年，济南12345热线通
过了山东省服务业标准化试点。
次年，被国家标准委正式批准为
全民参与社会管理服务业标准
化试点单位，建立起以服务提供
标准为核心，以服务通用基础标
准和服务保障标准为配套，覆盖
热线服务全过程的1090项工作标

准。2012年10月10日，“济南市政
府12345全民参与社会管理国家
级服务标准化试点”项目高分通
过国标委验收，提前一年完成试
点任务，成为全国唯一的政府创
新社会管理国家级服务标准化示
范单位。2013年在试点的基础上，
又根据热线工作的实际情况，对
现行的70项标准进行了修改。

2013年上半年，国际标准化
组织（ISO）“标准社会效益评
估”项目将济南12345热线作为
典型案例，并将成果写入圣彼得
堡第36届国际标准化组织全体大
会年度报告。这是我国首个写入
ISO年度报告的服务标准化试点
项目。2016年12月，由济南12345热
线牵头历时3年起草的《政府热线
服务规范》国家标准通过国标委
审批正式面向全国发布，这是我
国首个政府热线服务国家标准。

2017年6月，济南12345热线
与瑞典韦斯特拉市共同申请的
市民热线交流项目正式得到瑞
典地方民主国际中心（ICLD）的
批准，这标志着12345热线凭借
其过硬的实力和品牌形象，正式
走出国门，展现了中国的文化自
信，为12345热线国际标准制定
奠定了坚实的基础。

今年9月1日，《济南市12345
市民服务热线条例》正式施行。
这是全国首部以立法形式巩固
优化热线工作机制、办理流程等
方面的地方性法规。《条例》的问
世为全国各地政府热线的发展
提供了可资借鉴的“济南范本”。

从从““一一人人一一机机一一线线””到到全全国国热热线线““济济南南范范本本””

25日，济南12345市民
服务热线受理大厅迎来
一位客人——— 80多岁的
阎恩慈老人。对受理员
来说，阎奶奶是老朋友
了，这已经是她第三次
给受理人员送来自制的
辣椒酱。阎恩慈打过5次
12345热线，有时是因为
家门口路灯不亮了，有
时是反映附近的路不好
走，问题逐一解决，她和
12345热线也成了朋友。

葛延伸阅读

济南12345市民服务热线目前有300个人工坐席，不久将增至500个。


	C03-PDF 版面

