
本报记者 陈玮

26日，在济南市12345市
民服务热线成立五周年座谈
会上，有市民代表表示，可以
完善建立各区县的12345热线
分站，将市民问题进行分类处
理，缓解济南市12345热线的
压力。

目前，热线日均受理量
6000余件，高峰时达到2万余
件，但热线工作人员数量有
限，工作压力较大。对此，山东
省人大代表张刚表示，可以让
区县发挥更大的作用。“我调
研过几个区县的工作站，有的
很完善，但有的不够完善，市
民连书记信箱都不知道在哪
儿。”张刚说，让基层的问题在
基层解决，不仅可以缓解市民

热线的压力，也能更好地为市
民服务。有代表认为，不少市
民什么问题都咨询热线，甚至
把热线当做出气筒，增加了热
线人员的工作量。“可以将市
民的咨询分类别转给相应部
门解答，减轻热线人员压力。”

不 少 市 民 代 表 认 为 ，
12345市民服务热线及时倾听
群众呼声，对于缓解社会矛盾
有重要意义。张刚表示，可以
定期整理热线数据，找到热线
反映问题的分布区域，从而确
定主要矛盾和规律，征集民
意，从根本上解决。山东大学
政治学与公共管理学院教授
曹现强表示，12345热线工作
可以与学术研究相结合，通过
数据进行更深层次的分析，为
政府决策提供参考。

为深入开展党的群众路
线教育实践活动，9月27日上
午10:00，济南市体育局局长初
伟带领有关人员到12345热线
接听市民来电，接受市民关于
体育系统“四风问题”及机关

建设、群众体育、竞技体育、体
育产业发展等方面的咨询、意
见 和 建 议 。欢 迎 市 民 拨 打
12345、发送短信 (106-3531-
12345)、登录济南政府网市长
信箱参与。 (陈玮)

C152013年9月27日 星期五

编辑：戚淑军 美编：许雁爽 组版：刘燕

今日济南

都会

完善区县分站
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市体育局局长
今接听12345热线

本报 9月 2 6日讯 (记
者 陈玮 ) 2 6日，在济
南市 1 2 3 4 5市民服务热
线 成 立 五 周 年 座 谈 会
上，几位市民代表对热
线的发展提出了建议。
对于部门虚报办理结果
的问题，有市民建议，可
将办理过程公开，接受
社会监督。

此前有热线人员反
映，热线工作最难的就
是督办，相关部门不配
合，部门间推诿，导致问
题迟迟得不到解决。省
人大代表、本报张刚工
作室主任张刚表示，有
的基层单位接到 1 2 3 4 5
热线转办的问题，甚至
会产生抵触情绪，有部

门存在虚报办理结果的
现象。

张刚说，市民通过
热线反映了93次路面有
坑的问题，相关部门均
答复列入整修计划，直
到有人摔伤身亡相关部
门才修复，他对这件事
印象深刻。张刚认为，要
加大部门办理过程信息
公 开 ，尤 其 加 大“ 未 办
理”事项的公开力度，增
强办理效果，对于部门

“已列入办理计划”的回
复，要追踪办理情况，督
促办理，并公开部门考
核分值，把投诉、督办的
情况纳入考核范围中。
天桥区工人新村南村西
社区党总支书记、居委
会主任田象霞也认为，

有 部 门 对 问 题 回 复
很快，但市民对办

理 结 果 却 不 满
意 。“ 部 门 办
理过程中要定
期 曝 光 ，确 保
问题解决。”

农工民主党
济南市委秘书长张连

岭表示，对部门办理热
线反映的问题，要做好
回访制度，尤其涉及市
民公共利益的投诉，要

落实办好。“涉及到部门
协作的问题难办，主要
是体制机制的问题。”济
南 市 人 大 代 表 梁 凡 表
示，促进督办问题的解
决，要突破部门体制机
制瓶颈。山东大学政治
学与公共管理学院教授
曹现强也表示，部门间
的协同机制要进一步强
化，加大督办力度，推动
部门协同解决问题。

济南市 1 2 3 4 5市民
服 务 热 线 有 关 负 责 人
说，会后将对市民代表
的意见分类研究，并给
代表们答复。济南市政
府秘书长、办公厅党组
书记李华贤表示，市民
代表的意见体现了对热
线的关心和支持，有助
于将建议转化为行动。
李华贤认为，热线的生
命力在于解决问题。“如
果一个问题市民反映超
过三次，那么对热线就
会失去信心，甚至产生
反感。”要把问题的解决
作为努力的重点。对于
热线的发展，李华贤认
为，热线还在初步阶段，
要不断改革和创新，适
应群众满意度，对市民
负责。

12345热线成立五周年座谈会上，市民代表建议
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