
12345成为国家级示范单位
昨日揭牌，实现“一号受理”，各环节标准共达千余项

济南已创建

四个国标示范单位

本报10月16日讯(见习记者 陈
玮 通讯员 张雷) 16日，记者从
济南市质监局获悉，截至目前，全市
共创建4个国家级服务标准化示范
单位，除了16日刚揭牌的12345和阳
光大姐服务公司外，其他两家单位
分别是舜耕山庄以及贵和商厦。

近年来，济南市质监局推进实
施标准化战略，取得了一系列成
果。目前全市共承担了6个全国标
准化专业技术委员会/分委员会秘
书处工作，创建4个国家级服务标
准化示范单位，18个省级服务标
准化示范单位。

本报10月16日讯(记者 马云云
李岩侠 见习记者 陈玮) 16

日，“济南市12345全民参与社会管
理国家级服务标准化示范单位”揭
牌。此前，12345以98分的高分通过
国家级服务标准化评估验收。

热线整合38条热线，实现“一
号受理”，与各部门资源共享，在
办公系统内建立了1 . 5万余条、
700余万字的知识库，被确定为国
家级标准化试点后，成立了专门
工作机构，对各项标准进行梳理，
前后四次对已有标准持续修订，
标准数量由最初的200余项增加
到目前的1090项，实现标准全覆
盖。

济南市委副书记、市长杨鲁
豫表示，12345市民服务热线成立
四年来，受理类型正逐渐由投诉
向咨询、建议方向发展，呈现出渐
趋完善的态势。通过试点建设，初
步探索出以12345市民服务热线
为平台的“党委领导、政府负责、
群众参与、社会协同”的城市社会
管理新模式。

试点项目实施以来，12345热
线系统受理市民诉求和建议225
万件，限期处理率100%，先后收

到锦旗385面、感谢信29517件，信
访量下降近30%，缓解了信访工
作压力，提高了政府的工作效能
和服务质量。

国家标准委主任陈钢指出，
12345热线通过标准化工作在热
线资源整合、规范管理中发挥了
重要的作用，这是在我国社会管
理方面的一个重大创新，为社会
服务公共管理方面标准化更好地
开展树立了非常好的典型。

济南市质监局副局长丁正罡
表示，12345热线作为国标，可供
大家借鉴，做法可供参考。该局标
准化处长赵兰说，济南市质监局
在12345热线建立服务标准化体
系、制定服务规范方面提供了帮
助，对12345热线的员工进行服务
标准化培训，提升了服务水平。热
线通过引入标准化的理念和方
法，改变了政府单纯以红头文件、
行政命令的方式管理部门、服务
群众的传统模式，建立了以热线
标准化工单的形式明确各部门具
体办理标准并进行有效监督的新
模式，即由“管制型”、“审批型”政
府向“电话”政府、现代“服务型”
政府转变。

观山游水赏泉品城

“突出泉城特色”是本次调查
活动中各界最为关注关心的问
题，80%的群众把“山水泉城”作为
最应突出的城市特色。基于此，济
南市规划局制定出了规划思路：
以观山、游水、赏泉、品城为重点，
打造仁者乐山、智者乐水、游者赏
泉、行者品城的城市特色品牌，追
求城市与自然、人文、生活的和谐
共生，让仁者静、智者动、游者醉、
行者欢。

“济南的泉水在世界上都是
独一无二的，不是分布在山上而
是在老百姓的身边。”济南市规划
局局长贾玉良说，在古城区，平均
每百米就有一处泉水，对泉水的
保护是至关重要的。下一步将按
照“打造七十二名泉，演绎百种风
情”的思路，以保泉为基础、享泉
为目标、造泉为补充，实现从游经
到停留、从园中到城中、从局部到
市域，让泉水更好地造福市民。

与此同时还将以护城河、小
清河游览线路为重点，组织景观

规划，搞好岸线设计，加强夜景照
明，创造“亲水”空间。

打造15分钟生活圈

调查结果显示，市民对改善
居住区停车、医疗、教育、绿化等
公共设施配套，为市民生活出行
提供便利条件等方面具有较大期
待。

针对以上问题，济南市规划
局也制定了相关措施。

为构建新型社区，济南市规
划局规划建设一批功能完善、交
通便利、空间合理的新型社区，在
15分钟步行范围内布置学校、商
业、卫生、教育等基础设施，加强
基层服务网络建设，方便市民生
活出行。“我们将开展人性化规划
设计，规划会尊重人的心理感受
和行为习惯，倡导高端、中端、低
端住宅混合布局，避免‘阶层板
结’，促进社会融合。”贾玉良说。

为保证居住区公共设施配
套，规划局在规划管理中严格把
关，对新建居住类项目中未按要
求规划安排公共服务设施的，不

予审批，确保居住区公共服务设
施规划落到实处。对分期建设的
商品住宅同时配建相应的公共服
务设施，预防配套设施少建、不建
或滞后现象的发生。对旧城区，结
合棚户区改造以及重点项目的开
发建设，按照新建居住类项目标
准予以合理配建，逐步改善公共
服务设施短缺的现象。

推动公共停车场建设

针对市民关注的城市规划问
题，济南市规划局将启动新一轮
控规调整优化试点工作，采取“片

区+街区”两个层级的分层编制模
式，保证控规与不同类型的空间
管制要求相适应。

对此，贾玉良指出，济南上一
轮的城市控规是在2006年完成
的，至今已经有6年的时间。在此
期间，片区的用地、项目、布局等
都发生了很大的变化。此次控制
性规划深化调整也是基于此。“此
次调整计划用两年的时间，覆盖
了主城区内所有的片区，目前千
佛山片区控规调整已经开始在征
求意见。”

结合市民关注度高的交通治
堵问题，济南市规划局编制《济南市

城市交通发展年度报告》，对城市交
通问题进行系统研究，提出对策建
议。为优化路网结构，下一步将改造
重要道路交叉口，渠化交通，保障步
行、自行车、公交的优先通行权，达
到小改造、速见效的效果。

“下一步将重点推动公共停
车场建设，尽快完善路外公共停
车场规划，制定年度建设计划。”
贾玉良指出，下一步还将建立联
合执法机制，加强对已审批建筑
物配建停车设施的管理，对不建、
少建、挪作他用的规划停车设施
进行全面排查和整改，鼓励单位
及住宅小区停车位共享使用。

新型社区规划将“贫富混合”
对新建居住类项目中未按要求规划安排公共服务设施的，不予审批
本报记者 喻雯
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12345成为全国政府热线建
设的“标杆”，这套标准包括哪些
内容？如何在实践中贯彻实施？
据介绍，热线理顺了十个标准化
工作环节，也就是说，从受理市
民电话到办理、反馈甚至归档，
包括工作人员服务态度、言行举
止等都有一套完备的标准规范。

这十个环节依次为受理、直

办、转办、督办、反馈、回访到发
布、分析、呈报、归档。热线搭建
起了包含服务基础标准、服务保
障标准和服务提供标准三大子
体系的服务标准体系，覆盖了热
线受理、转办办理、督办、回访以
及服务质量控制等全过程。

热线构建起了上下贯通、互
联互动的市领导、市、县(市)区、

街道办(乡、镇)、村(居)五级办理
体系，形成了无缝隙、全覆盖的
热线标准化工作网络。

为落实执行，将热线标准化各
项规程制作成示范文本，要求全体
热线人员一言一行都要严格按照
标准执行，对热线受理事项各个环
节，均按标准进行记录归档。

为强化考评奖惩，制定了热

线工作百分制考核评分标准，与
纪检监察、人大政协、新闻媒体、
市民群众建立联动，实现四位一
体的全方位社会监督、全民参与
社会管理的有效形式。市监察局
专门制定了热线工作责任追究
办法，将热线工作纳入年终全市
科学发展观考核和行风评议综
合考评，且所占分值逐年提高。

从接电话到归档，十个环节个个有标准

接线员一言一行都要按标准执行
本报记者 马云云 见习记者 陈玮

国家标准化管理委员会主任陈钢在济南市12345热线了解情况。本报记者 戴伟 摄
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自8月6日济南市首次“城市规划管理工作社会调查活动”

启动至今，得到社会的广泛关注和参与。9月份调查结果公布

后，16日，济南市规划局围绕社会各界最关注的问题，研究制定

了相关落实措施向社会公示。
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