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电话、短信、市长信箱、微博、微信五位一体24小时受理市民诉求

1122334455热热线线六六年年““接接单单””993366万万

多媒体齐上阵

大数据来助力

目前，12345市民服务热线已
有72个坐席，现有工作人员200余
名，通过电话、短信、市长信箱、微
博、微信五位一体24小时受理市
民诉求。据12345热线工作人员介
绍，人工坐席从最初的30个增加
至60个，2013年7月又增设至72
个，但是市民对热线的依赖也不
断增加，热线电话呼入量不断提

高，平均每天在9000个左右，呼损
率平均每天10%至15%。

该工作人员介绍，为了进一
步畅通受理渠道，热线办将做好
今明两年增加50%电话受理坐席
的准备工作，增设互联网和微博
坐席，调研开通12345热线网站，
开发一站式12345热线APP客户
端，增加日、韩、俄等多语种服务。

此外，云数据分析系统，可以
实现群众诉求自动化分类、归档、
转办和考核。目前，12345热线正
逐步为市交通局、市城管局、市环
保局等部门提供相关信息。在大
公共服务方面，将实现教育、文
化、就业、医疗、社会保障、公共安
全、生态环境等便民信息的互连
互通。

济南12345市民服
务热线于2008年9月26
日成立，即将迎来6周岁
的生日。在 6年的时间
中，热线共受理市民诉
求936 . 4万件，其中接听
电话917万个、市长信箱
8万件、短信9 . 3万条、微
博微信2 . 1万条，热线成
了群众解决问题的重要
渠道，互联网技术也成
了热线的得力助手。

本报见习记者 张玉岩

三方连线

直办率达80%

赵女士于4日拨打了12345热
线，第二天就收到了回复，“这个
速度真是挺令我吃惊的，没想到
这么快。”

据工作人员介绍，热线大数
据平台可以监控各承办单位办理
情况，使用绿色、蓝色、橙色、红色
4级颜色标志来表示办理工作的
时限变化，并给出预警预测的警

戒线。同时，可以直接与基层办理
单位交流，确定可以直接办理的
范围，完善办理流程，制定工作标
准，减少中间环节，力求第一时间
解决市民诉求，目前热线直办率
达到了80%左右。

热线已与济南市公安局、济
南市园林局、济南市旅游局实现
了三方连线，为了方便市民和服

务企业，还计划与相关企业、市内
公园、连锁酒店协调对接，实现办
理工作向窗口单位延伸。针对市
民反复集中反映、久拖不决和带
有规律性、倾向性、苗头性问题，
热线办将研究制定办理面复会制
度，组织召开由来电市民、承办单
位、新闻媒体等参加的面复会，当
面答复市民办理结果。

12345热线每天要受理众多市民来电。 本报记者 刘雅菲 摄（资料片)

知识库当后盾

坐席人员懂得多

热线坐席人员除了接受专
业的培训之外，还有一个强大
的知识库作为后盾。目前知识
库已经积累了1 . 7万余条，750
多万字，涉及到职能单位的各
个方面。有了这个强大的知识
库，市民反映的有些问题就可
以查询知识库，进行直接解答。

据工作人员介绍，知识库分
为固定的部分和及时更新的部
分。固定部分涵盖了大多数的政
策性和程序性的问题，如果老百
姓在办事过程中有什么不明白
的地方，坐席工作人员会根据知
识库中的信息进行解答。除了固
定部分之外，还有及时更新的部
分，比如如果因为维修要停水，
那么关于停水的信息就会及时
发布到知识库中，市民打电话来
问关于停水的问题时，坐席人员
就可以及时解答了。

对涉及热线承办单位的法
律、法规、政策、文件、部门职
责、审批事项和办事流程等信
息会进行全面收集和系统性整
理，对不同时期不同热点问题
进行及时更新。同时，根据市民
的诉求，还会对知识库进行业
务补充和延伸，主动、及时地更
新和维护信息，定期整理，对于
已变更或已失效的信息及时进
行更改、删除。
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