
遇到问题只需要拨打一个电话，
就一定能得到职能部门的回复。在济
南，已经运行了七年的12345市民服务
热线就敢给市民打这个包票。12345现
在已经不只是一条热线，它起到的作
用也不仅仅是接收、传递市民反映的
问题这么简单，在这个熟悉又好记的
号码背后，它还有更多丰富的功能。

10000个
日均接近万个来电

多半是市民咨询

2014年，12345市民服务热线
就依托济南市政府办公厅电子政
务处及相关单位的技术支持，开发
了千万量级的智能化大数据平台，
这一平台能够起到很多实实在在
的作用。

对于市民而言，拨打12345
的时候最好等待时间不要过长。
在大数据平台启用之前，每天约
有 1 0 % - 1 5 % 的 市 民 无 法 拨 通
12345热线，而大数据平台则可以
根据市民拨打热线的数量随时调
配现有班次，将坐席利用率最大
化。“现在市民能够拨通12345的比
例已经达到95%以上。”赵琳说。

针对有些市民反映热线办理
中间环节多的问题，12345利用大
数据系统可以实时监控热线办理
情况 ,实现热线扁平化管理 ,减少
中间环节。热线已与济南市公安

局、济南市园林局、济南市旅游局
等单位实现热线办理扁平化，如果
有市民反映基层派出所、公园等方
面的问题,热线可以直接与具体的
基层单位进行三方连线,现场解决
市民诉求。

此外，通过大数据系统,市民
来电中反映出现超过10次的问题，
将自动进入到12345热线大数据系
统的热点词范围之内，热线督办人
员将主动将此作为民生热点进行
分析督办，促使问题早日解决。

在12345的办理大厅，大屏幕
上播放着一天热点舆情预警，市民
反映问题的数量都进行了汇总排
序，“如果我们发现哪一项迅速上
升，就说明肯定出现了相关的问
题。”赵琳说，对于这些问题，12345
会立即汇总反映到相关部门，并及
时预警。

大数据可做到舆情研判

1122334455成成为为全全国国热热线线的的师师傅傅
受理人员语速语调都有标准，在全国推广

七七年年为为市市民民服服务务了了11224433万万次次
12345已经不只是一条热线，舆情研判、考核都能用数据完成
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近日，市民张先生在上班路上，经过一
个路口，由于信号灯时间太短，他被堵了近
20分钟，随后他把这个问题反映给了12345
市民服务热线，第三天他就得到了相关部
门的回复，向他解释了信号灯时间短的原
因。随后，还有12345的工作人员电话回访
他的满意度，如果有不满意，还会详细记录
不满意的原因。

张先生的经历，就是12345呈现给市民
的一个侧面。2008年9月26日，由原市长公
开电话升级而来的12345市民服务热线开
始为市民服务，现在已经成为通过电话、短
信、市长信箱、微博、微信五位一体24小时
受理市民诉求的平台。从成立最初到现在，
热线日均受理量从最初的1000余件增长到
近1万件，年增长率为33 . 8%，共受理市民
诉求1243 . 2万件。

“这么多年以来，各个职能部门的为民服
务意识都在增强，但是市民拨打热线的数量
一直在增加，这并不意味着部门工作做得不
好，而是市民对12345的信任在增强”，济南市
12345市民服务热线二处处长赵琳说。

市民的信任从数据上也能反映出来，
拨打12345的市民来电分咨询、求助、建议、
投诉四大类。目前，咨询类问题占受理总量
的57 . 82%；市民遇到困难时反映诉求的占
受理总量的32 . 56%；建议类问题占受理总
量的2 . 86%；投诉类问题占受理总量的
6 . 76%，比往年同期平均占比下降2 . 69个
百分点，去除超出受理范围、行政区划、政
府职能等因素，真正涉及行政效能投诉的
问题共计1693件，占受理总量的0 . 08%，比
往年同期平均占比下降0 . 33个百分点。

5000人
相关部门5000人

围绕着热线忙活

“12345这七年来受理市民诉求1200多
万次，但这1200多万不仅仅是反映问题，从
另外一个角度来看，这就是济南的相关职能
部门为市民服务了1200多万次。”济南市政务
服务中心主任赵国钧说。

只要打进了12345，市民反映的问题就进
入了一套严格的程序，这套程序的每一个步
骤都有时限，在这套程序运行完成后，一定
会产生一个结果，回复给市民。

其中，12345市民服务热线，是受理市
民诉求的总平台。有近八成的问题，可以由
热线受理人员查询知识库直接解答或查询
往期反映同一问题的办理结果进行答复，
再或三方连线相关部门直接办理。剩余不
能直接办理的问题，转派到承办职能部门
办理。对一些重点事项和热点、难点问题,

“12345”热线还会进行升级督办和跟踪督
办，并最终回访满意度。

除了热线工作人员，解决问题的关键
还得看各个职能部门的办理情况。记者了
解到，目前在全市，为市民打进的热线进行
服务的工作人员就达到了5000余人，这些
人分布在各个区县、各个职能部门，已经织
起了一张网，让市民所反映问题的解决变
得更加顺畅。

“济南的12345确实能帮助我解决问题，
而且打进电话反映问题后不会石沉大海，要
是评选城市幸福指数算上这一指标，济南的
得分得提升不少。”市民冯女士曾经反映过
小区周围路灯不亮的问题，问题解决的速度
快得让她都没想到。

不仅是冯女士，还有很多市民都曾经
向12345表达他们的感谢，截至目前，济南
全市的热线系统共接到感谢电话、感谢信
10余万个，收到锦旗近千面。而自2008年热
线组建以来，各级领导也对热线作出重要
批示共计793次。

本报记者 刘雅菲

在12345的受理大厅，每一个受理员的面
前都有一面镜子，这可不是小姑娘爱美才摆
上的，这面镜子也是12345标准化工作的一部
分。而12345的标准化工作现在已经成为了全
国的排头兵。

2011年10月，12345市民服务热线被国家
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，制定了《济南市12345市民
服务标准化建设方案》，确定了1090项工作标
准。随后“济南市政府12345全民参与社会管
理国家级服务标准化试点”项目高分通过国
标委验收，提前一年完成试点任务，成为全国
唯一的政府创新社会管理国家级服务标准化
示范单位。

“让市民聆听我们的微笑”现在不仅仅是
一句服务口号，12345热线还根据这句口号制
定了微笑服务标准，对受理人员的语速、语
调、规范用语等都进行了详细规定，镜子也就
是帮助受理员观察自己的表情。

2014年的12月1日，国家标准委通过官方
网站发布公示，12345热线等11个单位被确定
为国家级“2014-2015年度服务业标准化示范
项目”。“作为示范项目中唯一一个政府热线,

意味着12345真正成了排头兵，也成为全国政
府热线的师傅。”12345热线的工作人员告诉
记者。

作为师傅的济南12345也吸引来大量的
学生。自2008年12345热线成立以来，先后接待
全国各地173个城市学习考察团234批次。其
中，接待北京、上海、广州等副省级以上城市
考察团46次，国外考察团35个,212人次。

“12345的工单一过来，我们都
会第一时间了解处理，现在已经成
为我们查找工作不足的一个最直
接的方式了。”济南一职能部门工
作人员告诉记者。

为了更直接地让各部门了解自
己的工作情况，12345现在也已经与
各个承办部门实现了数据共享。

记者了解到，市民拨打进的每
一个电话，还可以直接影响各个部
门的考核分数。目前，热线办理成
绩先后纳入全市民主评议党风政

风行风考核、科学发展综合考核等
全市范围考核，并增加了权重。

热线办理分数这么重要？打分
能保证公平吗？这一点完全不必担
心。据赵琳介绍，热线办理的所有
分数都是系统自动生成。每一个电
话打进来，一直到办结，这中间的
全部环节，例如市民是否满意、多
长时间给市民的回复等，都会自动
生成分数。“从这个角度来讲，其实
各个单位的分数都是市民和各单
位用自己的工作来共同打出的。”

部门有啥不足一查便知

12345积累了大量标准的数据，而这些数据通过大数据分析
技术，还可以为政府部门科学施政提供数据资源，而且也成为职
能部门找不足的依据。

本报记者 刘雅菲

12345大厅的大屏幕上，显示着一天热点舆情预警。 本报记者 刘雅菲 摄

赵琳每天最主要的工作就是要在各个单
位之间进行协调，电话通常是一个接着一个。

（图片由受访者提供）

12345越来越“能”了

本报记者 刘雅菲
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