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整合资源，为民解忧无死角

市长热线开通10周年，接听市民来电136万个，受理有效事项86万件，办结率达99.8%
记者 陈驰 廖明 通讯员 赵越

创新机制，让政府决策更接地气

市长热线，既是我市社情民意的“晴雨表”，更是政府决
策的“好参谋”。

2014年，我市创新工作方法，率先推出市长、副市长、县市
区人民政府和市直有关单位主要负责人接听“12345”市长热线
工作制度。听民意、解民忧，市政府主要领导、县市区人民政府
和市直有关单位主要负责人接听市长热线成为常态。

民意所向，施政所指。市民反映城区机动车违停、车
辆占道现象突出，交警、城管等部门的联合整治行动随后
展开；餐饮油烟、夜间施工扰民投诉频发，生态环境、城管
等部门的夜间执法不断加强；老旧小区基础设施配套不
齐，老人上下楼不便，老旧小区改造、即有住宅加装电梯
工作随即铺开；市民反映株洲西站与长株潭城际铁路接
驳不便，T91路、T92路、T93路等接驳公交线路次第开
通……

在及时转办、督办群众反映问题的同时，近年来，
市长热线办公室对受理的群众诉求进行科学分析，查
找各类问题产生的深层次原因，并提出解决建议，以
热线工作简报、专报和呈阅件、分析报告等形式，呈给
市委、市政府领导，为党委政府科学决策提供依据，
让政府决策更接地气。

从2018年8月份开始，市长热线办编发《市长热
线(信箱)每日专报》，向市政府领导呈报近期市民反
映的热点难点问题，进一步畅通了市民与市长的沟
通渠道。至今共编发 126 期，获得市长、副市长批
示批办48件次，市民诉求在市领导层面得到了更
好、更快的解决落实。

10周年，既是市长热线发展历程的一个里程
碑，也是一个新的起点。对未来，市长热线办这样
承诺：不忘初心、牢记使命，始终以群众的根本利
益为办理工作的出发点和立脚点，踏踏实实地将群
众路线走下去，不断提高热线电话的接通率、反映
事项的办结率和办理实效的满意度，用更优的服务、
更科学的考核，将市长热线打造成为听民意的直通线、
解民忧的贴心线和畅民心的满意线！

立接立办，服务群众全天候

“解决问题越来越快了。”日臻完善的运行机制
让市民深刻感受到了群众服务热线的改变。

今年 10 月 15 日上午，市民张先生拨打 12345
市长热线反映，天元区一小区四楼以上住户家中下
水道泛出刺鼻气味，严重影响居民正常生活。

从张先生拨打热线，到市长热线办将问题向相
关部门转办，执法人员不到2 小时即赶到小区，查
明异味来源，并协调小区物管将问题解决。3小时
后，来电投诉的市民收到事件办结回复，给予“非常
满意”的反馈。

“无论是咨询、求助，还是投诉、举报，不论大事
小事，只要群众有诉求，市长热线的话务人员都耐
心倾听，认真受理，立即转办。”市长热线办相关负
责人称，群众利益无小事，市长热线不仅全天候接
听群众电话，服务群众也没有延时、不存死角、不设
禁区。

如何确保热线畅通无阻？市民迫切希望解决
的问题，如何通过市长热线在第一时间解决？株洲
一直在探索前行。

2017年3月，市政府出台了《12345市长热线社
会求助事项快速处理办法》，要求通过建立株洲市
12345市长热线（社会求助服务电话）快速响应处理
机制，对文件规定的12类求助事项在24小时内响
应处理。

2018年6月5日，市委副书记、市长阳卫国就市
长热线(信箱)工作作出重要指示，要求完善市长热
线(信箱)办理机制，严格落实办理回复签字负责
制。当年7月5日，市政府办制定下发《关于进一步
加强市长热线(信箱)办理工作的通知》，要求各单
位严格落实。目前，各单位“签字负责”已形成制
度，进一步增强了责任感。

反映问题便捷、响应处理快速、解决问题负责，
越来越多的市民像张先生一样，对12345市长热线
从陌生到熟悉，从熟悉到信赖。

“12345，服
务找政府！”在株洲，这

句话已深入人心，家喻户
晓。

今天是株洲市市长热线“10
岁生日”。自2009年10月29日开通

以来，市长热线持续保持“两头热”，在
群众与政府之间架起了一座“连心桥”。

一头连着市委、市政府，一头连着广
大人民群众，市长热线直接面对群众诉

求，直接倾听群众呼声，直接反映市委、市
政府的形象。

10年来，这条有话必接、有接必处、有处
必果、有果必复的市
长热线，共接听市民
来电136万个（含重
复来电等），共受理
市民反映有效事项
86 万件，办结率达
99.8%，首次办理市
民满意率达97.6%。

10年来，市长热
线共接到市民感谢
电话（信件）3242个，
锦旗13面，多次获评
省、市“青年文明号”
和市“文明窗口”，并
在“ 第 二 届 全 国

‘12345’政府服务热
线高质量发展研讨
会”上，捧回“骏马
奖”。

10 年 来 ，3600
余个日日夜夜，市长
热线始终坚守如一，
深深融入株洲人民的
生活之中，打造“24小时不下班的服务型政
府”。

“事关百姓利益的‘小事’就是我们要
抓的‘大事’，各级各部门要高度重视市
长热线的工作，认真倾听群众呼声和诉
求，牢记‘人民对美好生活的向往，就
是我们的奋斗目标’，义不容辞地把

老百姓的事办好办实，努力让市长
热线成为‘连心线’‘暖心线’和
‘幸福线’。”市委副书记、市长

阳卫国说。

“您好！这里是市长热线，请问有什么事可
以帮您？”这一句话，市长热线办公室的接线员
每天都要重复几百次。

从人身财产安全、妇女权益保障、住房、就
业、社保，到街巷院落积水、无盖窨井伤人、噪音
扰民，接线员每天接到的投诉、咨询五花八门，
电话接听量一年比一年多。数据显示，2016年
至2018年，市长热线每年接听电话数量分别达
到132496件、153447件和254838件。

接线量增加、反映问题门类增多，背后是市长
热线不断整合资源、持续便民利民的默默付出。
近年来，市长热线先后整合了环保热线、法律服务
热线、文化市场举报电话、城管热线、青少年服务
热线、交通服务热线、残疾人服务热线、安全生产
投诉举报电话、企业服务专线、优化经济发展环境
投诉电话、农业服务热线、商务举报热线、妇女维
权公益服务热线、职工维权服务热线、编制机构违
规举报热线等15条部门热线资源，并对接110非
警务类电话分流处理，实行群众诉求统一接听、统
一处理，真正实现12345“一号通”。

“大道至简，服务市民必须要化繁为简。”市
长热线办相关负责人称，各路热线资源的整合，
真正实现了“一个号码管服务”，进一步优化了
政府资源配置、畅通了民意诉求渠道。

为民办实事，仅有一腔热忱还不够，更要有
完善的机制保障，才能见真章、出实效。多年
来，市长热线注重学习借鉴北京、天津、上海等
地热线经验做法，从受话、记录、交办、督办、反
馈、复查、回访等各个环节入手，对工作流程、岗
位标准、规章制度进一步完善细化，规范化、标
准化水平明显提升。

同时，在梳理规范知识库现有信息基础上，
不断总结归纳新知，丰富知识库内容，特别是将
整合的各路热线涉及的政策信息进行整理，将
晦涩难懂的文件规定拆分为贴合实际的问答形
式，为一线话务员提供强大的知识支撑。

整合资源，不仅仅是整合各部门的服务热线，
目前市长热线已由原来的单一热线，发展成为集
市长信箱、电话、短信、微博、微信、网贴、手机APP
七位一体的受理渠道构建，并充分利用网络自媒
体平台，收集民情民意，百姓反映问题的渠道更加
方便快捷，市长热线的交办事项也更加及时准确。

2018年，受市委马上就办办公室委托，市长
热线办正式托管马上就办网络问政平台日常工
作，两家单位从原来的各自为政，到如今形成良
好的联动机制，无论是对市民诉求的解决，还是
对承办单位的监督，都起到了正面积极的推动作
用，并且大大节约了政务成本，提高了行政效能。
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市长热线亮点点击

实行“不满意事
项”销号制和
“疑难事项”备
案制

各责任单位对市民多次或集中反映的事项，因
情况复杂，在政策范围内穷尽其力仍无法解决或解决
时限较长，无法达到让市民“满意”的情况，可将事件
缘由、处理过程形成书面报告，加盖单位公章后，报市
长热线办审核备案。对符合备案条件的事项，市长热
线同类诉求将不再派单，综合责任单位提供的材料直
接答复。各责任单位对市民反映的问题已进行了两次
短信和一次人工回访均不满意的问题，最后以“不满
意”评价结案，“不满意”事项将在每季度考核中进行通
报，并在全年绩效考核中扣分。各责任单位对“不满意”
事项进行重新办理，重点跟踪，直到市民满意为止，再联
系市长热线办进行回访销号。

将12345平台建设纳入“民生100工程”
考核推进

近几年的株洲市政府工作报告都把市长热线工作列
入重要内容进行部署，将12345平台建设纳入“民生100工
程”进行考核推进，并相继出台了《市长热线（信箱）工作规
定》《市长热线（信箱）工作考评办法》《市长热线社会求助
事项快速处理办法》等多份文件。每季度对各承办单位
办理情况进行考核排名，组织召开考核通报会，并将考

核成绩纳入全市绩效考核体系。

升级改造市长热
线平台系统

落实“互联网+政务
服务”、省 12345 政府服
务热线监督平台等工作精神，市长热线办对市长热线平台
进行升级改造，于2019年4月18日零点成功进行了电话和
数据切换。新平台数据实时上传、对接省12345监督管理
平台，实现数据共享。

与媒体互动，开展现场督办

市长热线从成立后，就积极与株洲晚报等市级媒体开
展合作，开设市长热线宣传报道专栏，每周由热线办工作人
员联合媒体专栏记者就有关问题开展现场协调督办。镜头
下办公的方式使具体承办单位及工作人员进一步增强了责
任心、荣誉感，高效地推进了一批老大难问题的解决。初步
统计，株洲晚报“热点督办”栏目共刊登稿件100余条，有效解
决市民的投诉。

在全国335个城市中脱颖而出，斩获“骏马奖”

2018年9月，在“第二届全国‘12345’政府服务热线高质量
发展研讨会”上 ，D3方评估平台联合全国57家独立第三方评
估机构，采用情境式神秘监测方式，围绕热线的服务质量（含

“接通情况”和“服务水平”两个方面），对中国大陆地区的31个
省（市）335个城市的12345热线进行了电话监测，株洲12345市
长热线脱颖而出，斩获“骏马奖”。

本版图片均由市长热线办提供

市民冷暖

▲市委副书记、市长阳卫国接听市民来电

▲接线员正在接听市民来电

▲市长热线办工作人员现场督办居民反映的问题

▲市长热线办全体工作人员


