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12345热线正式成为国家标准

全全国国政政府府热热线线要要按按济济南南标标准准建建

“12345”在济南可以说是
所有人都知道的一个电话号
码，有了问题拨打这个电话，就
能直接获得答案，或者很快就
能得到职能部门的回复，一些
难解难办的事，通过12345的督
办，也能更快地获得解决。而
且，12345热线不仅能帮济南的
老百姓办事，还能在全国为济
南人争光。

文/片 本报记者 刘雅菲

济南12345热线
成全国热线蓝本

日 前 ，记 者 从 济 南 市
12345市民服务热线获悉，由
济南市12345热线牵头起草的

《政府热线服务规范》，由国家
质检总局、国家标准委在北京召
开新闻发布会予以正式发布，并
在同期发布的292项国家标准

（外文版23项）中，作为4项重点
标准之一予以现场解读。

据12345市民服务热线相
关负责人介绍，这不仅仅是一
项标准这么简单，“这项标准
的颁布实施，既是对济南市热
线标准化工作的充分肯定，更
是对全国政府热线服务标准
化工作的有力推动，将填补我
国政府热线没有国家标准的
空白，也是全国政府热线服务
的指导性文件。”该负责人表
示，这项标准在国内处于领先
地位。“标准公布后，也标志着
全国近万条政府热线今后将
按照‘济南标准’、‘济南模式’

予以建设规范，济南12345热
线将成为全国热线的运行蓝
本。”

能够成为全国的标准，是
因为济南的12345热线一直在
进行着标准化的建设。2010
年，12345热线通过了山东省
服务业标准化试点；2011年10
月，热线又被国家标准委正式
批准为全民参与社会管理服务
业标准化试点单位，建立起以
服务提供标准为核心，以服务
通用基础标准和服务保障标准
为配套，覆盖热线服务全过程
的1090项工作标准；2013年，
国标委批准由济南12345热线
牵头起草《政府热线服务规范》
国家标准。据了解，在制定全国
标准之后，由济南12345热线
制定国际标准相关工作也已纳
入国标委工作计划。

标准要求实行
7天24小时工作制

标准的制定，对于热线来
说要求更高了，但对市民来说，
却能保证享受到更好的服务。
记者注意到，在标准的第五章，

服务内容与要求中规定，受理
宜采取每周7天，每天24小时
工作制。电话受理时应在15秒
内接听，接通率应大于等于
95%；短信及其他媒体响应时
间应不超过3分钟；信箱响应
时间应不超过24小时，这些规
定都保证了市民的需求能够得
到及时的反馈。

市民和12345的接触主要
是通过接线员，但实际上，接线
员接到电话之后，市民的这个
诉求就会进入一个严格的流
程，这个流程在标准当中也有
严格规定。据了解，市民打进电
话后，接线员可以有直接办理
和转交办理两种方式。直接办
理是由服务人员当场对服务对
象给予答复，转交办理应在2
个工作日内将服务诉求转交承
办部门或单位进行具体落实。
对于突发应急事件、多次或反
复反映的诉求事项，服务态度
差、工作效率低、服务对象对办
理结果不满意的事项政府热线
要进行督办。

在拨打过12345之后，市
民还会接到由12345回拨的电
话，这是因为济南12345热线

规定了要对服务对象进行回
访，如果服务对象对办理过程
和结果均不满意时，可转交承
办单位再次办理。

此外，标准还规定了政府
热线应对承办部门或单位进行
评价与考核，并及时公布结果。
规定了信息分析和报告，分为
常规报告和专题报告，政府热
线应安排专人对日常受理、办
理事项的相关信息进行统计、
汇总，对反映较为集中的意见、
建议等事项信息应形成专题报
告送政府及相关部门。

通过服务标准化的建设，
12345热线办理市民诉求时限
从原来的15天缩短为5个工作
日；办结率从开通之初的80%
提高到现在的97%，直办率从
最初的50%提高到现在的75%
以上。热线开通八年来，实现了
电话、短信、市长信箱、微博、微
信、手机APP六位一体24小时
受理，共为民服务 1620 . 6万
件，外拨、回访电话 900余万
个，发送公益短信128 . 1万条。
目前，热线日均受理量从最初
的一千余件增长到近1万件，
年增长率为21%。

市民给12345送来的锦旗。

住在国棉一厂附近的
很多居民，还能记得2008年
1 2 3 4 5 发出的“一号督办
令”，当年 11月，190多个电
话打进 12345，反映国棉一
厂周边凤凰山路、藏石路、
滨河南路等 3 条道路同时
施工，马路市场占道经营。
12345为市民服务热线发出
成立以来的第 1 号督办通
知，召集天桥区政府、市政
公用事业局、北郊热电厂、
小清河开发建设投融资管
理中心等近10个部门，协调
施工进度。对难事的督办，
成为热线成立八年以来一
直在做的工作，也给很多市
民解决了难题。

如今，12345的功能比成
立之初更加丰富了。现在的
12345开通了英、日、韩等六
种外语坐席，先后开通了党
风政风行风监督热线、民生
政法热线、招商引资服务热
线、扶贫热线和外来务工人
员（农民工）服务专线等。还
拥有智能化大数据平台，实
行实时舆情预警分析。并且
先后针对住房公积金、户政
管理、五险业务、机动车和驾
驶员管理、招商引资、市情市
貌、路况出行等市民咨询较
多、业务难度较大的问题，逐
步推出了精准查询定制服
务，开发了具有济南 12345
特色的路况查询与导航服
务系统。12315、12329等多
条热线都并入 12345，省政
府依托济南12345热线标准
化服务和管理，建设开通了
省级政务服务投诉热线。
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有有六六种种外外语语坐坐席席
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