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近两年来，济宁市市长公开电
话办公室先后将市社会保险事业
局、济宁供电公司、市交运集团、市
公交公司、市房产交易中心、中山
水务公司、华润燃气公司、山东聚
源热力有限责任公司和四和热力
公司等17家与人民群众生产生活密
切相关的企事业单位作为市长公
开电话联系点，对工作情况进行安
排部署。目前，各联系点承办各类
事项达765件，办结率100%。市长公
开电话联系点制度的建立，扩大市
长公开电话覆盖面，简化了群众来
电反映问题的办理环节，承办事项
办结时限从原来的7个工作日提前
至5个工作日，有不少受理事项实
现了当日受理、当日办结、当日回
复。

为更加方便群众多种渠道反
映诉求，济宁市市长公开电话办公
室明确了市长公开电话的工作性
质、受理范围、工作原则、工作制度
等，尤其对受理记录、分类处理、督
查协调、办理反馈、统计归档各环
节都重新进行规范，确保受理和办
理工作的规范有据。

制定市长公开电话办理工
作考核办法，从组织领导、交办
受理、办理落实等方面确定考核
标准，评分办法，实行了办理工
作的量化考核。同时，实行周报
告、月通报、季排名的办理工作
定期通报制度，每周汇总一周来
电情况，每月通报办理结果，每
季对工作完成量进行量化排名。

规范工作机制
提升服务质量

“连心线”拉近政府与群众距离

今年年初，根据济宁市主要领导要
求，又确定48位市政府部门单位主要负
责人参加接听公开电话活动，每周一位
领导到市长公开电话现场与市民群众
通话交流，截止目前，已有46个部门单
位主要负责人现场接听了公开电话，受
理群众来话488件。

领导干部定期接听群众来话，在政
府与群众之间开通“直通车”，实现了政
府及其部门单位与人民群众的零距离，
有效解决了广大人民群众关心关注的
热点难点问题，来话按时办结率达到了
100%，回访满意率90%以上。

“活动开展以来，市民群众来话
踊跃，不少接话公告点击量达到数百
人次以上，有的群众专门等领导接话
时拨打电话，建言献策。”济宁市市长
公开电话办公室工作人员朱珊珊告
诉记者，特别是今年以来，又将领导
干部接听公开电话范围扩大到市政
府部门单位主要负责人，初步形成了
上下贯通、左右到边的接听工作模
式。初步统计，截止目前，参加接听的
46个市政府部门单位就出台涉及民
生的热点难点问题、便民措施、办事
程序800余条。

回忆起去年5月17日与梅永红市长
通话的情景，刘金菊仍难掩激动之情。

刘金菊是兖州小孟镇刘函村一位
农民，2011年7月的一场大雨导致家中
的三间老屋坍塌，家境贫寒的她想到向
政府求助。“村里领导说，可以向民政部
门申请危房改造补贴，但因不了解政
策，一直不知如何申领。”去年5月17日
上午10点30分，刘金菊拨通了12345市
长公开电话，想询问一下自己是否符合
申请补贴的标准。尽管接线人员事先告
知，将把热线转接给梅市长，但电话那
头传来“您好，我是梅永红”的亲切话语
时，刘金菊仍有几分激动。

随后梅永红详细询问了刘金菊家

庭情况和居住现状，并当即表示将安排
济宁市民政部门工作人员到其家中实
地调查，如情况属实将在三天内办理相
关手续。当天下午，兖州市民政局的工
作人员实地调查后认定，刘金菊符合申
请危房改造救助标准，次日便为她办理
了相关手续。随后，两万元的补助款也
顺利到位。

组织各级政府领导班子成员，特别
是市政府部门单位主要负责人定期接听
市长公开电话，是济宁市委、市政府于确
定的一项重要工作，也是市长公开电话
工作的创新之举。截止目前，市政府领导
班子成员累计接听市长公开电话11人
次，现场受理群众来话267件(次)。

市政府领导班子、48部门“一把手”与市民交流

““市市长长热热线线””成成为为民民意意““直直通通车车””
有困难事、麻烦事、委屈事拨打12345市长公开电话，已成为济宁市民的习惯。15年来，济宁市市长公开电话以细心周

到的服务、快捷高效的办结率，成为一条颇具美誉度和影响力的政务服务热线平台。去年5月，市长公开电话又出创新之
举：济宁市政府领导班子成员定期接听公开电话，之后48位市政府部门“一把手”也开始定期接听群众来电。这一全新方
式，在政府和群众之间开通了“直通车”，解决了大量热点难点问题。

公开接电内容，接受社会监督

多件“老大难”问题短时解决

延伸阅读

市长公开电话办公室将领导接听来
话及当天受理的由本部门单位承办的事
项全部作为“领导接听件”，以督办文件的
形式转交承办单位重点办理，办理情况经
接话领导及部门领导审核把关后再传市
长公开电话办公室。同时，对带有全局性、
苗头性的难点问题和影响较大的热点问
题，第一时间报请市政府领导阅批，并按
领导批示要求进行督办落实，促进了群众
反映问题的妥善解决。据了解，年内共督
办落实领导批示件292件，解决了老旧小
区环境卫生差、城区停车难、空气环境差

及劳动保障办理转移等方面问题。
领导干部接听市长公开电话采取

开放式的接听方式，主动接受社会各
界和新闻媒体的监督。每位市政府领
导同志接听电话的前一周，都将接听
领导姓名、分管工作、具体时间和受理
内容，通过市政府门户网站进行公开
预告；市政府部门单位主要负责人接
听前也提前一周进行公告，征集群众
来话。同时，办理情况由市长公开电话
办公室集中回访回复，结果在媒体上
公开发布。

本报记者 姬生辉 本报见习记者 孟杰 通讯员 朱珊珊

市长公开热线电话办公室工作人员正在接听市民来电。本报记者 李岩松 摄
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