
泉城总客服 市民新管家
开通12年，济南12345市民热线在优化服务中不断拾级而上
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一单通达，接诉即办
热线进入“秒速时代”

坚持以人民为中心，必须有
高水平的为民服务能力。

为民服务的意识有多强，办
事效率就有多高。一年来，济南
12345热线在工单流转速度、办理
速度和面对突发事件时的应对能
力都有显著提升。

今年5月份，济阳区曲堤街道
王元气村有村民拨打12345热线
反映“村内路灯不亮”问题。从市
民拨打电话，到热线工单到达街
道，流转时间用了不到30秒，相关
问题在当天就彻底解决。如此高
的工作效率得益于热线设立的

“一单通达”机制。从去年起，热线
依托大数据实现扁平化管理，市
民诉求可以直接转至街道、社区
一线办理，这使得工单流转时间
大大缩短。原来需要3个多小时
来流转的工单，现在只需要不到
一分钟，真正实现了“秒速通达”，
最大限度节约了时间和行政成
本，提高了工作效率和群众满意
度。目前，“一单通达”工作标准已
在全市163个街道推广，并向市
卫健委35家委属医院和市交警
支队各交警大队等三级、四级办
理单位进行拓展延伸。今年7月，
热线在章丘区三涧溪村设立

“12345市民服务热线三涧溪村
工作室”，积极探索将热线办理与
村居治理深度融合。

12345热线快速的应对能力
在疫情防控期间得以体现。在疫
情发生初期，市民的茫然无措可
想而知。“感染新冠肺炎后会是什
么症状？”“我有点咳嗽是感染病
毒了吗？”“居家应该如何正确消
毒？”“返回济南从哪个高速口能
下？”市民的咨询问题数量种类繁
多，涉及医疗、交通、行政审批等
方方面面。

这个时期，网络信息五花八
门，市民最需要的无非就是权威
声音。为稳定市民情绪，服务科学
决策，根据全市统一安排及办公
厅的具体要求，12345热线充分发
挥全市疫情相关诉求统一受理平
台作用，工作人员加班加点、快速
组织研发了3级22类78项疫情防
控专项舆情信息分类系统和3级
6类25项复工达产专项信息分类
系统，并将相关数据与有关承办

单位实时共享。为使市民的诉求
得到最专业的答复，热线协调市
卫健委、市教育局、市工信局、市
行政审批局、市侨联联动合作开
通疫情专家座席、疫情防护心理
支持热线、复工达产专家座席、行
政审批专家座席、济南市海外侨
胞防疫服务热线等，市卫健委、市

行政审批局等单位派员到热线现
场值班，让市民第一时间听到党
委政府的声音。

为打造更优质的营商环境，
12345热线在优化服务上做加法，
在工作流程上做减法，建立了企
业诉求“接诉即办”平台。“接诉即
办”平台负责受理解决企业反映

的政策咨询、服务诉求、意见建议
等事项，全面推行“企有所诉、我
必有应、接诉即办”。

渠道拓宽，八位一体
“掌上服务”全办成

助力城市高质量发展，必须

做优化发展环境的推进器。
在不断提高服务效率的同

时，12345热线不断拓宽服务渠
道，整合业务范围，使泉城市民

“12345，服务找政府”的意识更加
深入人心。

近日，济南12345市民服务热
线“市民智库座席”启用，实现“市
民热线市民办”，这是济南创新社
会治理体系的又一新举措，在国
内再创先河。今年5月，热线创新
与媒体联动模式，与济南报业集
团共同打造泉城服务“总客服”，
将“爱济南”客户端整体升级打造
为“便民利企、服务决策”的掌上
平台和城市服务的统一入口———

“掌上12345”。
市民在“我的诉求”内可以轻

松查到自己所反映的问题办理进
度，还可以选择“自助问答”咨询
问题，12345热线庞大的知识库可
以第一时间给予回复，体验一番
之后不禁让人感叹功能的强大：

“只有你想不到，没有我办不到。”
升级后的“掌上12345”不仅方便
了群众通过互联网渠道反映诉
求、提出意见建议、查询办理，还
实现了与12345热线受理系统的
互联互通，为逐步向公共服务、便
民利企服务等功能拓展延伸打下
了坚实的基础。

除了“掌上12345”，还有“移
动12345”。与“掌上12345”不同的
是，“移动12345”不是手机客户
端，而是由街面巡查员担任的移
动座席。12345热线与数字化城管
创新融合打造的“移动12345”，让
街面巡查员成为12345移动座席，
通过街面巡查主动发现问题、解
决问题。

“移动12345”的创新性在于，
从空间上打破了传统呼叫中心的
局限，实现从“坐等市民来电”到

“主动服务市民”转变，从固定座
席向移动座席转变，主动巡查发
现问题,进一步丰富了热线受理
形式。“移动12345”也拓宽了巡查
员的巡查范围，除城市管理类事
项外，市政公用、交通等其他事项
均纳入巡查范围，移动巡查员在
其负责区域内，可进行案件核查
及满意度评价，实现了热线工作
职能由受理向办理转变。

有了“移动12345”，12345热
线受理渠道更加多元，在原来电
话、短信、市长信箱、微博、微信、
手机APP、掌上12345七位一体受
理的基础上再度拓宽。开通12年，
济南12345热线已经扩展到“八位
一体”受理，再次领先全国。

提起济南12345市民服务热
线，首先想到的关键词是：“国家
标杆”。

在济南，12345市民服务热线
自2008年9月26日正式开通以来，
已经走过了12个春秋。热线始终
践行“以人民为中心”的发展思
想，以现代化的手段、标准化和法
治化的理念，把“群众满意不满
意、答应不答应、高兴不高兴”作
为工作标准，充分发挥了“民生直
通车、发展助推器、行风监测仪、
决策信息源、形象代言人”的作
用，截至目前共为民服务6600万件
次，特别是今年以来就为民服务
1150万件次，同比增长35 . 06%，呈
逐年上升趋势。“12345，服务找政
府”已经成为泉城市民的共识。

践行“国家标杆”，城市热线以“智”赋能

葛延伸阅读

践行“国家标杆”，必须有始
终如一、精雕细琢的工匠精神。

一件工单从受理到流转、办
理、解决，再到回访，看似一件微
不足道的小事，其实环环都有标
准可循。济南12345热线将标准化
建设嵌入到热线办理的每个环
节，使市民在整个流程、每个细节
中感受到实实在在的安全感和
幸福感，这些感受折射的正是热
线为民服务的深度。

服务标准化是推动整体性
政府构建的重要路径，长期以
来，济南12345市民服务热线一
直引领全国热线标准化建设并
不断探索。

2019年12月，山东省政府热
线标准化技术委员会成立，秘
书处设在济南12345热线。今年3
月，济南政府热线与标准化促
进会成立，这是全国首个从事
政府热线与标准化促进工作的
社会组织，由12345热线申报筹
建“全国政府热线标准化工作
组”工作也在积极推进中。目

前，12345热线正申请制定《政府
热线话术规范》《政府热线受理
事项分类指南》等4项国家标
准。申请制定热线国际标准工
作也取得新进展，已与英国、德
国进行对接并达成共识。今年5
月成立了12345热线国际标准制
定工作小组，目前已形成政府
热线国际标准草案。同时，12345
热线还将把标准化引入党支部
和团委工作，提出5个方面32项
标准化措施，并成立标准化小
组和改革工作班子，修改完善
了12345热线回访质检等93项工
作标准。

依托标准化建设，济南
12345市民服务热线扎实推进法
治化建设，全市形成了市有条
例、区（县）有办法、街镇有细
则，上下联动、形成合力、全面
抓落实的工作格局。2019年，市
属党群政法部门纳入12345热线
办理范围，实现了热线办理无
缝隙、全覆盖。针对市民反复反
映的问题加大督办力度，分门

别类集中研究，努力解决群众
最急最忧最盼的紧迫问题。目
前，行政效能方面的投诉从最
初的10%下降至0 . 12%，热线工
作为城市建设、经济发展提供
了和谐有序的环境，市民的幸
福感指数正在不断提升。

立足于脚下，着眼于未来。
当下的济南正深入践行黄河流
域生态保护和高质量发展国家
战略，加快打造“五个济南”、建
设“大强美富通”现代化国际大
都市，市民对美好生活有着更
高的追求和向往。放眼全国，各
地政务热线也呈现高质量发展
势头，热线服务已经走在向数
据智能化发展的道路上，可谓
千帆竞逐、百舸争流。济南12345
市民服务热线通过业务整合、
流程再造、智能驱动，站在新高
度开始了它新的使命：为市民
生活添彩，为城市发展赋能，为
打造社会治理体系和治理能力
现代化的“济南经验”而奋进不
止。

长期以来，济南12345市民服务热线一直引领全国热线标准化建设。

“12345，服务找政府”已经成为

泉城市民的共识。
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