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开通四周年来受理热线电话450万个

12345集中10天请市民支招
12345有望向全国推广

本报9月26日讯 (记者 马云云 )
26日，济南市12345市民服务热线迎
来四周岁生日，即日起至10月5日十
天时间，12345继续开展集中听取意
见、建议活动，请市民和社会各界为
12345进一步发展支招。

26日，12345举行开通四周年暨
集中听取意见座谈会，邀请人大代
表、专家学者、市民代表、基层承办单
位等为12345工作“把脉”，这标志着
集中听取意见活动正式启动。从即日
起至10月5日，市民和社会各界可通

过拨打热线12345、发送短信至106-
3531-12345、登录济南市政府网市长
信箱三种渠道，就全市热线工作发表
看法、意见和建议。12345将主动通过
电话回访、短信垂询、在线交流、会议
座谈等方式同步征求市民意见，帮助
12345找问题、查不足。

自2008年开通至今，12345共受
理市民来电、市长信箱和短信460万
件，其中接听电话450万个、市长信箱
5 . 3万件、短信4 . 7万条。办结率97%，
回复率100%，群众满意率98%。目前

热线日均受理量5000余件，高峰时达
到2万余件。目前热线设人工坐席60
个，已先后有50多个县(市)区政府和
市政府部门的主要负责人到热线接
听电话，现场解答问题、受理诉求。

12345热线作为总平台集中受理
群众诉求，对受理事项实行分类处
置、归口办理，简单问题前台或三方
连线部门直接解答；需要办理的问题
形成工单转交职能单位处理；情况复
杂涉及多个部门的，呈报市领导批示
后，召开现场会、协调会研究解决。

本报9月26日讯(记者
马云云) 26日，记者从

座谈会上获悉，12345服务
模式有望成为国家标准，
向全国推广。

据悉，去年10月，热线
被国家标准委正式批准为
全民参与社会管理服务业
标准化试点单位后，已初

步建立起覆盖热线服务全
过程的490项社会管理标
准体系。8月28日，国家标
准委有关领导到热线视察
服务标准化工作时表示，
将把济南12345热线的服
务标准化树立成典型，制
定成国家标准向全国推
广。

热线办理将进行过错问责

本报 9月 2 6日讯 (记
者 马云云 ) 中秋、“十
一”双节临近，您对节日
消费有何意见建议？这
些 可 以 直 接 问 商 务 局
长。

27日上午10点30分，
济 南 市 商 务 局 党 委 书
记、局长史同伟将带领
有关业务处室负责人到

1 2 3 4 5 热线接听市民来
电，听取市民关于节日
消费、早餐工程、社区便
民店建设等方面工作的
意见和建议。欢迎广大
市民拨打1 2 3 4 5、发送短
信 ( 1 06-3531-12345 )、登
录济南政府网市长信箱
(www . j i n an .gov . cn )积极
参与。

本报9月26日讯(记者
马云云 ) 济南将加大

对部门热线办理情况的
监督力度。在26日举行的
12345热线开通四周年暨
集中听取意见座谈会上，
济南市纪委常务副书记、
监察局局长覃俊文表示，
目前市政府正在制定行
政过错问责办法，济南市

将把热线办理情况纳入
该体系。

据悉，市监察局专门
制定了热线工作责任追
究办法，将热线办理情况
纳入全市科学发展考评
体系和行风评议综合考
评体系，定期对各承办单
位热线工作进行监督检
查。
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商务局长今天接听12345

9月26日上午，一辆“流动车管所”停在了仲宫邮电所门前。据济南
市车管所业务受理科科长祝芳介绍，这是市车管所为了方便大社区和
偏远农村车主办理业务购买的第一辆流动服务车，这也是首次亮相。该
车共有“受理、收费、照相、体检、制证”5个窗口，大大方便了偏远地区车
主。 本报记者 张泰来 摄影报道

流动车管所
亮相仲宫
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