
民意所向，施政所指。
市委副书记、代市长陈恢清 8月 16日考察 12345

热线办时提出：12345 热线办要从市民反映的具体
问题中，加强信息的综合和分析，为政府决策提供参
谋服务。

10月 27日，来市政府办完事之后，市交通运输局
的办公室主任钟达明，特意去了一趟12345热线办。

他过来，一是了解交通运输部门在处理 12345
热线办交办任务中，市民的反馈情况，其次是想通过
查看近段时间市民投诉与反映的交通运输领域问题
的概况，为接下来的工作“划重点”。

“处理好 12345热线办日常交办的投诉，解决的
是个别市民的问题，我们要通过热线办的平台，从市
民普遍反映的个案中找出共性问题，解决面上的难
题，以此推动全市交通运输事业的发展。”钟达明说。

发挥 12345热线的平台功能，经常到 12345热线
办公室为后续工作“划重点”的，不仅有市交通运输
局。我市制定城市养犬管理条例、督办湘江流域禁渔
退捕、问计城市小区物业管理等等，相关部门无不到
市长热线办查资料、访民意。

随着 32条政务服务便民热线的整合，以及各项
规章制度及流程的进一步规范，12345热线办与市直
各部门的协调联动也越来越频繁、密切：市民通过市
长热线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，环保、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、既有住宅加装电梯工作随即
铺开；市民反映武广高铁西站与株洲火车站等交通客
运站场非法营运抬头，专项整治行动随即展开……

在及时转办、督办群众反映问题的同时，近年
来，12345 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。

12周年，从单条热线到整合 32条热线，从 12345
市长热线到 12345 政务服务便民热线，既是成长的
里程碑，更是升级再出发的新起点。

风好正是扬帆时。
对未来，12345热线办这样承诺：按照“统一规范、

整体联动、协同高效”的原则，优化热线运行管理机制，
强化热线服务支撑，确保企业和群众反映的问题和合
理诉求及时得到处置和办理，使政务服务便民热线接
得更快、分得更准、办得更实，形成“一号对外、诉求汇
总、分类处置、统一协调、各方联动、限时办结、评价考
核”的工作机制，打造便捷、高效、规范、智慧的政务服
务“总客服”。为提高政务服务水平，建设人民满意的服
务型政府，推进治理体系和治理能力现代化，不断增强
人民群众的获得感、幸福感和安全感贡献力量。
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12345 政务服务热线对以下服务对象的诉求应不予受理：
1.涉及国家机密、商业机密、个人隐私的；
2.已经或应当通过诉讼、仲裁、行政复议等法律途径解决的；
3.已经信访程序受理、处理或者终结的；
4.同一服务对象的同一事项已经受理、正在办理，或已依

法办理完毕，服务对象无新情况、新理由的；
5.应由 110、119、120、122等紧急服务专线受理的；
6.违反法律法规、社会公序良俗的；
7.属于党委、人大、政协管辖范围的；
8.涉及军队、武警职责范围的；
9.所反映问题非热线本级所界定的行政职权管辖范围的；
10.骚扰电话；
11.其它不予受理情况。

12345 政务服务热线对以下服务对象的诉求应予以受理：
1.对国家相关法律、法规、规章、政策等方面的咨询；
2.对政务信息的综合查询；
3. 对政府部门及其工作人员在行政效能等方面的意见、

建议、表扬、投诉或批评；
4. 服务对象生活、生产中碰到困难和问题需要求助政府

及相关部门、公共企业事业单位和社会组织的事项。

《湖南省12345政务服务热线
运行规范》第十八条

《湖南省12345政务服务热线
运行规范》第十五条

序号
1
2
3
4
5
6
7

8
9
10
11
12

13
14
15
16

名称
全国统一科技公益服务电话

全国电信用户申诉渠道咨询电话
全国统一民政服务电话

全国统一自然资源违法举报电话
全国统一商务领域举报投诉咨询服务电话

全国统一旅游资讯服务电话
人口和计划生育法律法规咨询及举报投诉服

务专用电话
火灾隐患举报投诉电话

全国统一知识产权维权援助公益服务电话
全国统一食品药品监督举报服务电话

全国价格投诉举报统一电话
全国质量技术监督系统和出入境检验检疫统

一电话
全国防震减灾公益服务电话

企业服务专线
河长制工作监督举报电话

优化营商环境热线

热线号码
12396
12300
12349
12336
12312
12301
12356

96119
12330
12331
12358
12365

12322
22212345

96322
22912345

序号
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16

名称
全国公共法律服务专用电话

全国人力资源和社会保障服务电话
环境保护投诉举报电话

全国住房和城乡建设服务电话
全国交通运输服务监督电话
全国农业系统公益服务电话

全国文化市场举报电话
全国统一公共卫生公益服务电话
全国统一安全生产举报投诉电话

12315 市场监管投诉举报热线
全国扶贫监督举报平台电话
全国残疾人维权服务电话

职工维权服务热线
编制机构违规举报热线

青少年服务热线
妇女公益服务热线

热线号码
12348
12333
12369
12319
12328
12316
12318
12320
12350
12315
12317
12385
12351
12310
12355
12338

12345政务服务便民热线归并清单
一、整体并入

二、双号并行

10 月 29 日，12345 政
务服务热线已开通十二周年。

从 12345市长热线，到
12345 政务服务便民热线
（以下简称“12345热线”），
变的是名称，不变的是打造便
捷、高效、规范、智慧的政务服
务“总客服”的核心追求。

12年来，这条被市民亲
切地称为“连心线”“暖心线”
“幸福线”的热线，始终致力
于为市民提供最贴心、最优
质的全天候服务，作为一条
联系群众的纽带，赢得了市
民的充分信任。

12 年来，这条有话必
接、有接必处、有处必果、有
果必复的热线，共接通市民
来电 160万个，共受理市民
反映有效事项 122万件，首
次 办 理 市 民 满 意 率 达
98.8%，已成为一座城市公
信力的象征。

12年来，12345热线共接
到市民感谢电话（信件）逾
3000个（封），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”。

12 年来，4300 余个日
日夜夜，12345热线始终坚
守如一，深深融入株洲市民
的生活之中，打造“24 小时
不下班的服务型政府”。

随着名称变化的，还有全新工作环境，以及更多
的工作内容。

根据国务院办公厅、省市相关部门的要求，我市
于今年初启动政务服务便民热线的归并优化工作。

至目前，市本级的 38 条政务服务便民热线，已
完成归并 32条，按时完成整体并入和双号并行归并
任务。

12345 热线办公室相关负责人介绍，政务服务
便民热线，直接面向企业和群众，是反映问题建议、
推动解决政务服务问题的重要渠道。

优化政务服务便民热线，对于有效利用政务资
源、提高服务效率、加强监督考核、提升企业和群众
满意度具有重要作用，最核心的目标就是实现政务
服务“一号对外”和“一站式服务”，实现即问即答，接
诉即办。

将 32 条原本散落在各职能部门的政务服务热
线归并至 12345 热线，最明显的改变就是话务量的
激增。

2020 年，12345 热线即完成了对 18 条政务服务
热线的整合，彼时的日均话务量也仅在 300个至 500
个之间。完成 32条热线的归并之后，目前 12345热线
的日均话务量已攀升至 1500个至 2000个之间，最多

的一天超过了 3000个。
“话务量的激增，恰恰证明了归并优化的正确

性，进一步为企业和市民反映问题、提出建议畅通了
渠道。”上述相关负责人说。

政务服务热线的归并优化，不光是增加了工作
内容，热线办理的依据、规程、标准，也进一步得到了
规范和明确。

该负责人介绍，此前的热线办理，我市摸着石头
过河，建立了一套自己的标准和规范，但有一些事项
的办理，在省级和国家级的层面，并无明确依据。

国务院办公厅《关于进一步优化地方政务服务
便民热线的知道意见》《湖南省 12345政务服务热线
运行规范》以及《湖南省进一步归并优化政务服务便
民热线工作方案》的出台，解决了上述问题。

例如，《规范》明确了热线受理事项以及不予受
理事项的范围，为 12345热线划清了服务边界，一定
程度上减少了无效热线电话地接入，为有效地接听
和服务腾出了大量资源。

在上述相关负责人看来，政务服务便民热线地
归并优化，更深层次的意义在于打造便捷、高效、规
范、智慧的政务服务“总客服”，在于为提升基层治理
能力、探索数字化政务服务夯底筑基。

归并优化，32条热线合一
这里，是全市政务服务“总客服”

“您好，有什么问题？请讲。”
“您好，有什么可以帮到您？”
……
无论身在何处，不管是白天还是黑夜，市民只要拨

打12345热线，就会听到接线员亲切而温馨的问候。
从接听来电，到记录、梳理，再到受理、交办，再

到督办、回复，在一次次“民生接力”中，市民遇到的
难事、急事、烦心事被一桩桩化解。

这根线，连着“一把手”。
8月 16日，市委副书记、代市长陈恢清来株任职

后，首次考察市直机关单位，即来到 12345 热线办。
他表示，经过累积，12345 热线办工作流程规范、高
效，“接听好、交办好、办理好、反馈好、改进好”的“五
好”工作机制操作性强、落实到位，同时提出了“讲政
治、讲担当、讲奉献、讲团结、讲自律”的工作要求。

在考察中，陈恢清说：“12345 热线是政府为民
服务的重要窗口，发挥着重要作用，要自始至终把解
决老百姓的急难愁盼问题作为出发点，督办民生实
事，重视每个群众反映的具体需求。”

如是说，更是如是做。
8 月 21日，针对市民对部分事项的办理结果满

意度不高，有单位存在相互推诿、不重视市民诉求的
情况，陈恢清在第 9期市长热线（信箱）工作简报上，
作出了“市民反映的具体问题，哪些解决了？哪些被
推诿了？要整风、动‘刀子’，当官不为民做主，就摘掉
他的官帽子。”的批示。

学党史、办实事、解民忧。
多年来，市政府领导以及市直相关部门“一把

手”接听 12345 热线，在株洲已经成为常态，这也强
化了各承办单位对市长热线交办事件的重视。

今年，市城管局、市生态环境局、市住建局、市水
务集团等多位重点承办单位的主要负责人，也先后
走进 12345热线办接听市民电话。

回访显示，每位负责人接听电话的事件，基本都
得到了妥善处理，其他事件也给了市民满意的解释，
极大地推动了 12345热线其他交办事件的答复。

这根线，牵着“百姓情”。
5 月 17 日上午 11 时许，一通电话打进 12345 热

线，电话那头，是因为工程费未结清，多次找用工单
位协调未果而情绪激动、意欲轻生的王女士。

话务员邓超用她耐心的倾听、用心的开解，为地
方及民警的救援赢得了宝贵时间。救下了王女士之
后，又通过各方协调督办，圆满解决了她的问题。

10 月 25 日深夜 11时，市民张先生拨打 12345 热
线反映，天元区一小区附近，工地仍在进行施工，噪
音影响居民正常休息，希望有关部门介入，要求工地
文明施工。

从张先生拨打热线，到 12345 热线办将问题向
相关部门转办，执法人员不到半小时即赶到小区附
近工地，查明噪声来源，并要求工地立即停工。1小时
后，事件办结回复发送到投诉市民手机上，张先生反
馈评价“非常满意”。

大到人身财产安全、妇女权益保障、住房、就业、
社保，小到街巷院落积水、无盖窨井伤人、噪音扰民，
接线员每天接到的投诉、咨询细
碎繁琐、五花八门。即使事情再
小，12345热线也绝不怠慢。

“12345 热线，代表的是政府，
是听民意、解民忧的重要途径，容不
得半点马虎。”上述相关负责人说。

用部门及工作人员的辛苦指
数，换市民的满意指数。

仅今年 1 月 1 日至 9 月 30 日，
12345 热线就受理有效事项 26 万
多件，比去年同期增长 41%，办结
率和满意率均达到了 99.9%。

反映问题便捷、响应处理快
速、解决问题负责，越来越多的市
民对 12345热线从陌生到熟悉，从
熟悉到信赖。

“有事就打 12345”的口碑，在
市民中逐渐形成。

上连“一把手”，下牵“百姓情”
这里，关心市民的每一项“急难愁盼”

找差距，划重点
这里，是施政所向的“参谋部”

相关链接

市委副书记、代市长陈恢清考察 12345 热线办。

回 访 督 办 事 项回 访 督 办 事 项 ，，老 百老 百
姓对姓对 1234512345 热线办工作人热线办工作人
员竖起大拇指员竖起大拇指。。

1234512345 热线办工作人员风采热线办工作人员风采。。

1234512345 热线办工作热线办工作
人 员 现 场 督 办 市 民 投人 员 现 场 督 办 市 民 投
诉的问题诉的问题。。

1234512345 热线办内景热线办内景。。


