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现象观察

东营东营1234512345政务服务便民热线政务服务便民热线：：

实现涉企诉求实现涉企诉求““接诉即办接诉即办、、一次办好一次办好””
■田立平

山东省东营市12345政务
服务便民热线自2001年成立
以来，始终锚定“人民满意”标
尺，构建起覆盖全市、联通内外
的政务服务桥梁，凭借较高的
政务服务能力，荣获“全国青年
文明号”“全国巾帼文明岗”“国
家级服务标准化试点单位”“省
级工人先锋号”等多项国家级、
省级荣誉。面对殊荣，热线持
续深耕服务创新，将荣誉转化
为服务动能，以专业化、标准
化、人性化服务树立行业标杆。

在全国深入推进营商环境
优化提升的战略背景下，东营
市 12345 热线勇担政务服务

“总客服”使命，以“高效、便民、
精准”为服务内核，全面贯彻优
化营商环境决策部署。通过构
建“接诉即办、一抓到底”全链
条服务机制，创新推出“政策直
达、诉求快办、难题联解”三大
服务体系，整合跨部门资源、打
通服务堵点，形成覆盖企业全
生命周期的服务矩阵。今年以
来，热线累计受理企业群众诉
求46万件，事项办理满意率、
问题解决率位居全省前列，成
功打造“有呼必应、高效便捷”
的政务服务品牌，为企业高质
量发展注入强劲动能，成为优
化营商环境的生动实践样本。

围绕畅渠道
助推企业诉求“高效办”

拓宽问题反映渠道。为满
足企业个性化、多样化需求，进
一步拓宽诉求受理网络渠道，
东营市 12345 热线对“东营
12345”微信小程序和微信公
众号功能进行优化升级，增设

“企业诉求”专栏，24小时不间
断接收各类企业诉求。同时，
在市12345热线办理系统开发

“微诉求”功能，后台可自动归
集小程序、公众号内的企业诉
求，直接汇入热线办理系统开
展线上办理，实现企业诉求即
时直通到达。

实时查询办理进度。在网
络诉求渠道开发“进度查询”功
能，12345热线实时更新办理
状态，方便企业查询诉求办理
进度与结果；企业还可评价办
理结果，热线依评价进一步改
进工作，持续提升为企便民服
务水平。

此外，聚焦企业办事常用、
社会关注度高的政策信息、行
业热点及办事指南等内容，东
营市12345热线采用“主动维
护”与“按需维护”结合方式，督
促相关部门单位及时删除失效
信息，按“一问一答”形式，在规
定时间更新变化的政策、办事
流程，并对热线工作人员每日

汇集的群众咨询高频问题及时
更新维护，实现入库信息权威
准确、标准统一、实时更新、共
建共享。目前，知识库归集政
策解读、办事指南、办事流程等
33 项大类、212 项小类、共
4768条信息，基本涵盖企业、
民生主要领域。

值得一提的是，热线知识
库实现“外联内通”，有效提高
助企服务效率，如外联“东营
12345”微信小程序，企业可通
过智能客服、知识库、热门关注
等栏目，掌上查询业务知识信
息；内联“智能座席小助手”，热
线受理人员接企业来电咨询
时，依托其辅助查询功能，将咨
询问题相关知识信息直接显示
在屏幕，提升解答专业化水平
与效率。

围绕提质效
构建全周期诉接速办机制

东营市12345热线在省标
准基础上进一步加力提速，以
更快速、更温暖、更大力度解决
企业急难愁盼问题，聚力打造
东营企业诉求“接诉即办”的

“升级版”。
“即接即办”，高效解答。

设立企业诉求“接诉即办”专
席，组建涉及52个市直部门、8
个县区的市县两级政策专员队

伍1118人。对政策明确、能依
据知识库解决的一般咨询性问
题，由专席直接答复；对专席不
能直接解决的，三方连线政策
专员即时解决，提升诉求即办
率。在山东省多次政务服务便
民热线相关通报中，东营的省
转办件2小时内到现场比率居
全省前列。

快速响应，限时办结。自
2023 年 5 月 25 日 起 ，在 省

“2115”机 制 基 础 上 提 速 至
“2110”，解决问题或服务确认
时限比省定标准提前5个工作
日，超时限系统自动发红牌催
办，目前全市未发出一张红牌。
市级126个承办单位全部明确
联络员，全天24小时备勤，随
时协调处理企业诉求。由“接
诉即办”专席人员盯靠“2110”
机制落实情况，对2小时内到
企业现场或取得联系、1个工作
日内反馈办理意见、10个工作
日内解决问题或服务确认等情
况随时回访。

围绕稳兜底
多部门联动强化督导

东营市12345热线实行台
账管理，将省“接诉即办”平台
转办事项的诉求内容、企业名
称、联系方式、答复意见等全部
登记在册，对办理不满意或问

题未解决事项单独标注、重点
推进。

加强部门联动，与市委编
办、市司法局联合对企业诉求
承办责任争议事项进行综合研
判，对市级受理的1个工作日
内、省转办的半个工作日内核
定承办单位，高效推进解决企
业诉求。

坚持高位推进，与市委、市
政府督查室建立联动机制，对
省转办回访不满意的退回重办
工单，推送督查室在规定时限
内归口督办。实行双向考核，
市优化营商环境专班、市政务
服务热线受理中心分别制定激
励约束办法，对企业诉求“接诉
即办”工作综合评估，并纳入年
终考核。

东营市12345热线始终以
服务企业发展为己任，以创新
性的机制破解治理难题，以专
业化的服务赢得群众信赖，在
优化营商环境赛道上跑出“加
速度”。未来，热线将持续深化
改革创新，以数字化赋能服务
升级，以精细化管理提升质效，
不断擦亮“接诉即办、一次办
好”服务品牌，努力打造政务热
线服务企业的全国标杆，为企
业高质量发展保驾护航，为建
设一流营商环境贡献更多东营
智慧与力量。（作者系东营市政
务服务热线受理中心副主任）

■吴岩松

近日，某地一市民打12345

热线“投诉”称“月亮太亮影响

睡觉”的趣闻登上媒体热搜。

这类看似“奇葩”的诉求，实际

上在12345热线工作中并不鲜

见：有家长因孩子高考失利，要

求重新组织考试；甚至还有女

士希望从财政部门查询丈夫的

工资发放时间和明细……

作为一名长期从事12345

热线研究和实践的工作者，我

想从另一个视角，谈谈对这类

现象的看法。

自 1983 年第一条市长热

线设立至今，12345 热线已走

过 40余年。2020年，《国务院

办公厅关于进一步优化地方

政务服务便民热线的指导意

见》印发，12345热线正式进入

大整合、大归并阶段。在此之

前，各地政务服务便民热线号

码繁多、难以记忆，服务资源

分散，电话难接通、群众办事

多头找等问题普遍存在；政府

对热线的资源投入长期不足，

民众对热线也基本处于“无

感”状态。从 2021年开始，热

线步入快速发展期：各地增加

人员编制和财政预算，升级系

统平台，完善并建立各项规范

制度，热线迎来前所未有的关

注与投入。

时至今日，群众记不住热

线号码、电话接不通的问题已

基本解决，部门之间职责不

清、推诿扯皮的现象也大为改

善。但随之而来的是各地

12345 热线服务量激增，各类

不合理、不合规的“非理性”诉

求明显增多。这些诉求固然

占用了公共资源，但除却极少

数恶意辱骂和故意骚扰外，其

背后折射的其实是市民对政

府的信任与依赖。

我们不妨细想，“投诉月亮

太亮影响睡觉”这类诉求的根

源是什么？实际上是市民对

12345热线职责范围的模糊认

知，是理解和信息上的偏差，绝

大多数情况下并非有意为之，

更非恶意。热线只需按照内部

处置机制，耐心做好解释说明

即可。类似诉求只要不纳入考

核、不强行派单，就不会给基层

人员造成过大压力。

事实上，针对不合理、不合

规诉求，《国务院办公厅关于进

一步规范和提升12345热线服

务的意见》已明确提出，要规范

热线运行管理，明确诉求分类

处理方式；《政务服务便民热线

诉求办理规范》国家标准已于

今年1月1日起实施，各地也相

继出台了配套制度文件。可以

说，不合理、不合规诉求的处理

问题，在制度层面已基本得到

解决。

近年来，各地 12345 热线

诉求量持续攀升。作为长期

关注政务热线工作的研究者，

我深知这份工作的不易：一面

是服务需求激增和群众的热

忱期盼，另一面是一些难以避

免的现实困境，政务热线正处

在高期待、高负荷、资源紧、要

求严的矛盾之中。但即使是

在这样的背景下，政务热线工

作者仍应辩证看待这些“非理

性”诉求——既要看到其中蕴

含的市民信任与期盼，也要意

识到公众对 12345 热线的认

知，与热线实际职能之间仍存

在较大偏差。对此，热线单位

需加强内部人员培训，对个别

不合理、非常规诉求耐心解

释、积极引导，同时加大热线

宣传力度，帮助市民更深入、

更准确地理解热线的功能与

边界。

媒体舆论引导方面，也应

多角度正向报道12345热线的

工作内涵和社会价值。我相

信，绝大多数市民拨打热线是

出于善意，是希望问题得到解

决。广大媒体工作者不妨与全

国 12345 热线工作者一道，共

同守护热线的温度与热度，莫

让热线“冷”下来。

12345热线之所以“热”，正

说明群众信任度高、参与热情

旺盛。而12345热线之所以赢

得人民群众的信任与期待，是

因为其是最普惠、最便捷、最具

温度的政府服务窗口。这个通

道，应当始终为广大群众敞开。

（作者系中国城市报数智服务
与治理专委会主任、才博智慧
治理研究院院长）

市民提市民提““非理性非理性””诉求诉求，，也是对政务热线的信任也是对政务热线的信任


