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速度、温度、力度的背后———

“12345”：一条热线温润一座城市
速度，让民意传达愈发快捷

这里，是政府倾听百姓呼声
的“窗口”。

百姓的“揪心事”不能等。
今年7月29日，一市民来电反映，
其孩子长期受到同班同学欺凌，
要求学校加强管理。转办市教
育局后，立即成立专项调查组到
学校进行调查，学校及时对涉事
学生进行了处理。

群众有呼声，热线有回应。
临淄区金岭回族镇一市民来电
反映，某化工厂发生火灾，要求
尽快处理。接诉后，12345热线
按照紧急事项处置流程第一时
间进行了处置，彻底扑灭火情用
时仅15分钟。

为民办实事，仅凭工作热情
是不够的，没有软硬件的配套、
体制机制的理顺、工作制度的保
证，就难以持续，也难以真正为
民办实事、办好事。为积极推动
12345政务服务热线标准化，通
过规范事项分类、规范运转流
程、完善工作机制、升级热线系
统等方式，对受话、转办、督办、
回访等各环节实行标准化管理。
在科学制定热线运行管理指导
性文件，绘好诉求办理“施工图”
的同时，进一步修订完善各项工
作规范，推动热线工作提质

增效。
今年以来，12345热线平台

更加注重效能建设，成为了百姓
与政府间的连心线，传递着暖暖
的民生关切。通过健全完善投
诉事项快速办理机制，将办理期
限由原来的10个工作日压缩至5
个工作日，对一般事项在4小时
内转办，对突发、紧急事项，实行
急事急办、随接随派。推进流程
再造，建立“一单通达、直通镇
办”机制，减少中间转办环节，实
现工单转办“零换乘”，让市民诉
求第一时间抵达基层办理单位。

高青县青城镇分管负责同
志表示，“一单通达、直通镇办”
机制建立以来，市里直接给他们
派单，工单流转速度明显提升，
他们把更多精力放在重点难点
问题的协调和督办上，有效提升
了办件质效。通过不断推进流
程再造，一些堵点卡点被打通，
热线平均办理时长缩短为3.25
天，淄博12345政务服务热线实
现大提速。

力度，让百姓诉求解决更顺畅

事事有回音，件件有答复。
这不是简单的一句口号，更饱含
着真心实意为民办事的决心。

如何推动淄博12345政务

服务热线办理再提质，让百姓诉
求不落空？针对承办单位对市
民合理诉求以职能交叉、权属不
清为由推诿扯皮、久拖不决等问
题，建立了市纪委监委、市委编
办、市政府市民投诉中心共同参
与的“三方联动督办”机制，中心
城区阻车桩反光条不明显、消防
验收手续办理与消防监督管理
不衔接、“三供一业”服务管理等
一系列群众反映强烈的问题得
到有效解决。

“一把手”接话回访以及“续
报”机制的建立效果显著。自今
年7月份以来，共有9名区县长、
10名市直部门（单位）主要负责
人到淄博12345政务服务热线
进行了接话、回访，群众反映强
烈的200多个热点问题得到有效
解决。自建立“续报”制度以来，
拆违、商品服务类投诉等热线事
项办理质量显著提升。在这里，
群众的事没有小事，多小的事对
群众来说都是100%的大事。

积极推动热线数据纳入市
人大对市政府部门工作的监督
程序，市人大审议通过了《淄博
市人大常委会关于运用淄博
12345政务服务热线大数据依
法强化对市政府部门工作监督
的决议》，运用12345政务服务
热线大数据依法强化对市政府

部门工作的监督。
“12345”真正做到了把群

众的诉求解决好，把群众的利益
维护好，把群众的意愿反映好。
今年1至11月份，淄博12345政
务服务热线合理诉求办理结果
满意率达到99.74%，办理质量
明显上升。

温度，解民所忧不负信任

办好一件事可以温暖一颗
心，做好千万件事可以温暖一
座城。

为了提升服务质量和办事
效率，坚持一月开展一项活动，
凝聚干部职工的向心力，不断增
强团队意识，提升队伍战斗力。
疫情期间，组织开展了“我为疫
情防控作贡献”征文活动，充分
展现了干部职工和受话人员抗
疫期间的精神风貌。强化对受
话人员的管理、教育、培训，坚持
每天一质检，每周一点评，每月
一考核，全方位提高受话人员业
务素质。今年1至11月份，淄博
12345政务服务热线服务过程
满意率99.99%，服务质量明显
提升。

何为信任？是从陌生到熟
悉，从平淡到关注，从尝试到依
赖，每一次咨询求助，都直接考

验着这座城市的善意和温度。
之所以不能等，是因为任何

一件看似“小”的事情都关系着
群众的生产生活。沂源县一市
民来电反映，沿河东路上某小区
物业强制收取居民有线电视费
用，要求处理。前期县房管局已
多次联系开发商进行协调，但未
能达成一致意见。后期启动了

“续报”程序，又经多方协调，开
发商同意拆除有线电视管线，退
还所收费用。

150个座席，190位话务人
员，这是一个看不见的政务服务
窗口，这是一个没有门槛的政务
服务大厅。市政府市民投诉中
心（淄博12345政务服务热线）
曾荣获“全国青年文明号”、全省

“工人先锋号”、全省“三八红旗
集体”称号，获全国政务服务热
线“卓越百姓服务奖”，连续两年
蝉联全市百个科室（单位）社会
评议第一名……

把权力公布在阳光下，让城
市服务效能、社会管理水平不断
提升。12345——— 记得住、打得
通、转得快、办得好、用得上，已
成为一条有速度、有温度、有力
度，群众信赖的热线。

董娜

淄博12月6日讯 6日，国
家乒乓球青少集训队和少儿集
训队（第一期）第二阶段选拔赛
（国少男子组）在湖北黄石举
行，淄博10岁男孩刘峻玮代表
山东省参赛，从众多佼佼者中
脱颖而出，成功入选国家乒乓
球少儿集训队，这也是淄博首
个入选国少集训队的队员。

根据新一届中国乒协主席
刘国梁的新思路和长远规划，
组建国家青年队和国家少年
队，今年中国乒协首次面向全
国公开选拔“小国手”。本次选
拔是各省先选出本省各年龄组
单打前四名，全国29个省116名
队员再进行二次选拔，前16名
队员才有进入第一届国家乒乓

球少儿集训队的机会。淄博
2010年龄组的刘峻玮代表山东
省参赛，他不畏强手，敢于拼
搏，最终进入前16名，成功入选
国家乒乓球少儿集训队。

刘峻玮今年10岁，目前就
读于张店区齐悦国际小学，是
一名五年级学生。2018年，他
进入淄博市体育运动学校乒乓
球管理中心开始训练，师从教
练王宇龙。王宇龙在淄博从事
教练工作十多年，工作一直勤
勤恳恳，能带出这么优秀的队
员，他表示十分高兴。“刘峻玮
训练十分刻苦，每天除了正常
训练时间之外他都会加练，他
头脑灵活，比赛中胆大心细，是
个好苗子。希望他将来能越大

越好，有更大进步。”王宇龙说。
淄博市乒乓球运动管理中

心主任张海涛接受记者采访时
表示，中国乒乓球协会历来高
度重视后备人才的培养工作，
这次以更为开放的方式选拔

“小国手”，对于进一步夯实国
乒青少年儿童后备人才基础、
推进全国乒乓球运动高质量发
展具有深远意义。刘峻玮的入
选对于淄博整个乒乓球队备战
第25届省运会起到了积极作
用，同时也激励了其他队员的
训练热情。比赛中，刘峻玮热
情高涨，场上作风硬朗，希望他
将来能够扛起大旗，为国争光。

大众日报淄博融媒体中心
记者 尹珂

淄博乒乓小将首次入选国少集训队
10岁男孩刘峻玮在“小国手”选拔中脱颖而出

“12345”——— 淄博市政务服务热线。
从听民声到解民忧，从集民智到纳民谏，12345政务服务热线诠释着政府与群众的深情厚谊。
民生民心，情之所系。今年1至11月份，这个耳熟能详的热线共受理市民诉求105万余件，日均受话3200

余件，其中按照政策当场答复63万余件，热线直办率达到61%，按期办结率达到98.17%。
2018年7月1日平台统一整合，承担了原淄博12345民生服务热线及21条分散在有关部门“123”开头的政务类
服务热线受话任务，实现了一个路径、一个号码、一个渠道受理群众诉求，真正实现“12345为群众代言”。

一条简单却不平凡的热线坚守如一，交出的是一份既有速度、力度，又有温度的答卷。

刘峻玮（右）与教练王宇龙合影。


