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今日新乡·关注

拨打有边界：
12345热线不是万能钥匙

“但热线也有边界，12345不是
万能钥匙。”话务一组副组长张山保
告诉记者，曾有人来电要求帮忙找
狗，有人让话务员代写作业。“这些
非正当诉求占用了公共资源，可能
导致真正需要帮助的人无法打进电
话。”他说。

那么，哪些事情该打 12345 热
线，哪些不该打呢？去年 11 月底，
市 政 府 办 公 室 印 发 了《新 乡 市
12345政务服务便民热线运行管理
细则（试行）》，明确了热线的受理范
围、运行流程、数据管理、监督考核
等内容。

细则第十条明确规定，12345
热线负责受理诉求人的各类非紧急
诉求，包括经济调节、市场监管、社
会管理、公共服务、生态环境保护等
领域的咨询、求助、投诉、举报和意
见建议等。

而对于已进入或者须通过诉
讼、仲裁、纪检监察、行政复议、政府
信息公开等程序解决的；已进入信
访渠道的；涉及国家秘密、工作秘
密、商业秘密、个人隐私和违反社会
公序良俗的；属于110、119、120、122
等紧急热线受理范围的；属于军队、
武装警察部队职权范围的；诉求事
项已依法依规办结，但诉求人仍以
同一事实和理由重复反映的，12345
热线则不予受理。

热线工作人员提醒，诉求人无
正当理由重复使用、长时间占用热
线话务资源，骚扰、侮辱、威胁热线
工作人员或以其他方式扰乱热线正
常工作秩序的，12345 热线可采取
在一定时间内限制其占用热线话务
资源等措施，涉嫌违法的，将线索移
交公安机关依法处理。

殊荣满满：
7年载誉归来再出发

7 年里，热线中心累计收到群
众来电表扬 2600 余次、锦旗 30 余
面，先后荣获全国 12345 政务服务
热线“服务之星奖”“数据抗‘疫’标
杆奖”，“服务群众优秀单位”“为民
惠企服务腾飞典范”及省、市级“青
年文明号”称号，新乡市维护妇女儿
童权益工作先进集体、新乡青年五
四奖章集体等荣誉。

7 年来，市 12345 热线累计受
理群众来电 647 万次，办理工单
325万件，即时答复率60%以上，群
众综合满意度98%以上。开通7周
年，热线将从“心”出发与城市共成
长。

市12345政务服务便民热线开通7周年

一根电话线背后的“城市总客服””

一根电话线串联起一座城市的
“大民生”，一部“听筒”承载着群众的
操心事、烦心事、揪心事。7 年来，市
12345政务服务便民热线紧紧连接着
政府与市民，成为牧野大地的“城市总
客服”和“民生总代言”。

9月2日，在市12345政务服务便
民热线开通 7 周年之际，记者走进热
线中心，感受电话线背后的“线短情
长”，聆听“城市总客服”的厚重故事。

前台体验：从耳畔到指尖都是民生考卷

9月2日9时30分，热线大厅内，话
务员们头戴耳麦，手指在键盘上飞快
敲击。大厅LED数据展示屏幕上正闪
烁着实时热点排名榜、工单峰值数据
等。

“您好，新乡市12345热线，请问有
什么可以帮您？”这是话务六组组长张
单单当天接起的第27个来电。“我家孩

子的户口有点问题，导致无法报名小
升初，急需尽快完成落户！”电话那头，
一名焦急的女子求助着。

张单单及时安抚这位母亲的情
绪，并精准捕捉对方的主要诉求，帮其
准确解答。同时，她面前的电脑屏幕
上同频生成了该工单的基本信息及相
关诉求选项。这一个再普通不过的场

景，是话务员每日轮流接听电话的缩
影。

这间拥有58个座席的热线大厅，
每天要接听近3000个来电，一年受理
诉求近 70 万件。7 年来，这群年轻的
话务员全力配合我市打造着“24 小时
不下班的政府”，让“有事儿找12345热
线”成了市民的首选。

数据赋能：打造智慧政务服务“总客服”

“数据展示平台可以记录来电，并
进行实时数据汇总分析。”市12345热
线中心工作人员向记者介绍，通过数
据展示平台，可以看到不同时段的高
频问题、响应率、解决率等。“通过大数
据分析，各类矛盾短板浮出水面，为基
层治理提供了科学依据。”

2018年8月30日，市12345政务服
务便民热线开始试运行。自此，这根

小小的热线便连接起了全市群众和企
业在住房、工资、供暖、教育管理等领
域的咨询、求助、投诉等事项。

1 个号码，90 名接线员，接入市、
县、乡三级 700 余个网络单位……如
今，市12345热线实现了一个号码、一
套软件、一张网络办公，共同构建“7×
24小时”的为民服务工作体系。此外，
还设置一个市级督办中心和15个县级

督办中心，协调联系100余个二级网络
单位办理群众诉求。

热线工作人员介绍，我市12345热
线已完成国务院和省政府要求的热线
整合归并任务，设置了司法、人社、公
积金等专家座席。长垣市12345热线
话务也整体并入市12345热线平台，实
现全市所有县（市、区）热线工作统一
受理、线上转办。

工单运行：闭环管理流程有讲究

“接到群众反映后，我们第一时间
将工单进行转办，相关部门工作人员
随即赶往现场，确认群众反馈情况。”
热线中心工作人员介绍，对于各类非
紧急诉求，热线中心会按照话务受理、

转办、督办、回访、评价、归档等闭环流
程运行，并提供“7×24小时”全天候人
工服务。

为了及时应对数量庞大的群众来
电，12345热线中心还引入智能助手和

智能回访等功能，实现了语音识别实
时转译、知识库智能推荐、GIS地图精
准定位等。在防汛救灾的特殊时期，
该中心还增加 IVR 智能语音导航功
能，通过科技手段有效助力防汛工作。

“民呼我为”：畅通营商环境“快车道”

12345热线不仅是社情民意的接收
站，更是优化营商环境的“助推器”。近
年来，12345热线中心抽调业务骨干成
立营商环境专班，每周召开营商环境工
单办理研判会，紧盯营商环境工单办
理，确保营商环境问题“动态清零”。

在工单闭环办理基础上进行流程
再造，实行“多彩工单”办理模式，对营
商环境、省热线平台、市长信箱等工单
进行颜色特别标注，方便专班人员全流
程跟踪督导。在热线系统增加IVR语
音导航，企业和群众根据语音提示按

“1”，可直接转到营商环境专线，为热线
精准分类、快速办理提供技术保障。

今年以来，热线平台共办理营商
环境类工单8000余件，平均办理时长
小于3个自然日，按时办结率99.8%，办
理满意度99.6%。

打得通、接得起、办得快，这是我
市12345热线的显著特征。此外，热线
还扮演着“城市大脑”的角色，整理数
据，为政府科学决策提供有力支撑。

近年来，市12345热线针对部分小
区行政管辖不明，路权划分不清等问
题，向市政府上报专项报告15期，提出
相应工作建议 20 余条。疫情防控期

间，热线中心根据群众来电参与的“大
数据”，加强社情民意分析研判，为我
市抗疫工作贡献“新乡智慧”。

2021年我市汛情期间，热线中心对
群众反映的热点问题以及重点区域进
行分析，向防汛抗旱指挥部报送相关信
息、提出防汛救灾相关工作建议，为防
汛救灾工作安排部署提供数据支撑。

“12345热线汇聚了大量来自群众
的民生数据，挖掘、用好这些数据宝
藏，有助于研判社会热点难点问题发
展态势。”市12345热线中心负责人表
示，通过分析市民诉求周期性变化，对
热点问题和突发事件实时预警，形成
月报、半年报、专项报等，为政府决策
参谋辅助。

新乡智慧：政府科学决策的“好参谋”

□策划 刘志松记者 崔敬
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