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政政府府热热线线也也有有微微信信微微博博了了
12345热线官方微博、微信正式运行，办理结果将实时查询

工作人员提醒广大用
户，济南12345热线微博、微
信实行24小时在线受理，如
果需要热线协调解决具体问
题，请@济南12345，并提供
相关信息，包括具体问题、详
细地址、涉及单位、联系方式
等，以便有关单位了解情况，
开展工作。如果需要问题办
理完毕后职能单位给予回
复，请通过私信留下真实有
效的联系方式。

(刘雅菲)

本报3月16日讯(记者 刘雅菲) 市民
通过手机上微信和微博，也可以咨询、求助
或投诉政府各部门及各县(市)区了！近日，
济南市12345微信、微博市民服务受理平台
正式开通运行，12345热线迈入电话、短信、
信箱、微博、微信五位一体的通信网络全覆
盖时代。

“智能手机现在这么普及，要是网上
也能用12345热线就好了。”在12345市民
服务热线平台上，记者看到，不少市民提
出了这样的建议。“我们成立了网络受理
专项工作小组，通过充分的论证调研，去
年11月8日，热线注册了新浪微博、腾讯微
博、微信账号，并开始12345热线微博、微

信的试运行工作。”12345热线相关负责人
告诉记者，试运行期间，热线微博、微信平
台关注人数近3万人，共计受理网友诉求
1432件(微博894件、微信538件)，发布原
创微博1045件。

据了解，试运行目前已结束，即日起，
市民可通过登录腾讯、新浪官方微博平台
或通过下载腾讯、新浪微博或腾讯微信的
手机客户端，通过搜索“济南12345”，添加
蓝V或认证账户名，便可以成为12345热线
微博、微信用户。今后，市民通过手机便可
与各级党委、政府及各部门进行及时的互
联互动，并在第一时间获取各类生活资讯、
出行信息、政策解读及政务公开内容，基本

实现将政府服务装进普通市民口袋，随身
携带。

上述负责人还介绍，济南市12345市民
服务热线手机客户端APP及12345市民服
务热线网站已经进入调研论证阶段，开通
后将实现办理进度和办理结果的实时查
询。

济南市12345市民服务热线是在原市
长公开电话基础上经过扩容升级、资源整
合后，于2008年9月26日正式开通的。现在，
热线日均受理量近7000件，高峰时达到2万
余件，办结率达97%，先后帮助协调解决群
众反映的用水、用电、用暖、交通出行、子女
上学等实际问题100余万个。

本报记者 刘雅菲

据工作人员介绍，济南12345微博、
微信承担着发布和受理两项工作任务。
用户可通过热线微信、微博平台对政府
部门及工作人员职责、办事程序、政策
规定等方面进行咨询；发表对济南改革
开放、经济建设、城市建设与管理方面
意见和建议；就社会生活发生的劳动保
障、医疗服务、教育等需要政府解决的
问题进行求助；可通过平台对企业生产
经营、发展环境等方面提出诉求；对政
府部门及其工作人员的工作作风、工作
态度、行政效能等提出批评、投诉和建
议。热线微博、微信平台还将及时发布
交通出行、天气预报、法律咨询、旅游餐
饮、生活服务等便民信息，方便市民的

生活与出行。
据了解，市民通过微博、微信反映的问

题将按照“一个口进，一个口出”的原则，整
体纳入热线标准化办理流程和考核体系，
确保市民通过微博、微信反映的问题得到
及时、有效的落实。

此外，12345热线微博、微信平台开通
后，用户可通过登录平台与热线受理人员
直接进行互动交流，受理人员将对市民表
达的诉求进行记录、整理和及时答复。同
时，需要有关部门进行办理的诉求，热
线受理人员在了解全面信息后，将规范
录入工单转派相关职能单位办理。职能
单位会在第一时间与当事人取得联系，
并将办理结果向热线反馈。同时，职能单
位的服务过程和办理结果也将纳入热线
考核体系。
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