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面对日均成千上万的群众诉求，如何确
保海量工单接得快、分得准、办得实？

市热线通过打造“一线统管”的中枢指
挥体系，构建起“响应快速、办理高效、反馈
及时、群众满意”的“城市治理最强大脑”，进
一步压实诉求办理责任，优化助企便民措
施，持续提升服务满意率和问题解决率。

在此基础之上，市热线持续推动机制融
合与流程再造，坚持以“一口受理”为牵引，
不断完善“一个平台、一套机制、一支队伍、

一体评价”的一体化运行模式，切实解决群
众办事多头找、诉求受理效率低的问题。

2025年 1月，平度市东和铸造有限公司
某职工通过热线平台反映，该企业因未及时
关注税务系统年终决算通知，当月医保缴费
失败，导致全体251名职工医保待遇暂停，住
院人员无法报销，企业面临重大民生风险。

接到企业诉求后，平台立即转办至承办
单位，平度市医保局随即启动应急处置机
制，1小时内联系该职工核实详情，同步联动
税务、银行等部门进行问题分析排查，通过
跨部门数据筛查，精准定位缴费失败原因及
受影响人员名单，并认真核实平度市东和铸
造有限公司缴费申报记录及未成功缴费的
详细数据，为该单位 251名职工办理了医保
待遇恢复，帮助企业走出困境。

今年以来，市热线共受理企业诉求8136
件。其中，接收省企业诉求“接诉即办”平台
转派诉求 768 件，满意率 99.55%、解决率
97.78%。

数据背后，是一张由市热线织就的、覆
盖全域的“治理之网”在高效运转。通过“一
线统管”模式，每一个来自企业群众的呼声
都被纳入标准化、闭环化的处理流程，从受
理、转办、处置到回访，环环相扣，确保“事事
有回音，件件有着落”。

12345热线不仅是政府联系服务群众的

“最先一公里”，更是群众寻求帮助时最先想
到的“第一选择”，是群众最信赖、最依赖的
所在。市热线坚持“沾边就办”，扎实推动

“首接必应”，始终用初心、热心、诚心、耐心
和恒心对待每一名群众的呼声，回应群众的
期待，以“小切口”撬动如占路经营、停车管
理等一批“大民生”问题加快解决。

在高效回应群众诉求的同时，市热线更
将自身视为一座不断成长的“学校”，持续提
升受理环节的服务能力。动态更新热线知
识库，当好“政策百事通”。对于群众咨询高
频舆情事项，工作人员提前与责任单位沟通
对接，商榷答复口径更新至知识库，在受理
端实现直接答复，缩短等待时间，并推动知
识库向基层工作人员和社会公开，拓展自助
查询业务，提高咨询类诉求的直接答复
比例。

此外，加强科技赋能，优化智能应答、智
能辅助制单、智能派单、智能回访、智能预警
等功能，开发数据分析模型，创建热点问题
预警、专项分类展示机制，提高热点事项分
析研判能力，推动靶向施治，提高办理质效。

“办结”不等于“办好”，“回复”不等于
“满意”，“后续回访”正是检验成效、压实责
任的关键一环。市热线坚持强化闭环管理
措施，加大诉求办理跟踪督促力度，组建专
门的督办、回访队伍，常态化分区包片开展

“四不两直”督办，及时发现弄虚作假、夸大
办理效果、办件不办事的问题；会同市纪委
监委机关深入开展“清风廉线”行动，对于督
办、回访过程中发现的政绩观偏离、不担当、
不作为等问题线索，由市纪委监委机关调查
处置，让“能办尽办”执行更有力。为提高回
访质效，市热线还升级上线智能回访功能，
对部门回复后的工单实行全量回访。2024
年，全年智能回访累计完成 208万件外呼任
务，每件工单的平均回访耗时从4—5分钟压
缩至2—3分钟，工单回访覆盖率达100%。

从晨光熹微到夜幕降临，市热线用24小
时不间断的守候，践行着以人民为中
心的发展思想，诠释着“民有所呼、我
有所应”的庄严承诺，成为城市治理
体系中的一抹亮色。

未来的市热线，将继续聆听这座
城市的“心跳”、感知群众的期盼，在
科技赋能与机制创新的双轮驱动下，不断深
化服务内涵、提升服务品质，在这场永不
停歇的民生接力中，传递更多温暖与
力量。

闭环管理：“一线统管”精准响应群众诉求

●今年以来市热线电话、网络渠道共受理诉求332.32万件，同比下降14.90%
●热线诉求解决率95.03%、满意率96.15%，同比分别提高4.44、2.75个百分点

12345·青诉即办：城市“总客服”驱动治理创新
□青岛日报/观海新闻记者 蔺君妍

政务服务热线是展现城市治理水平的窗口，是感知社情民意
的探头，是办理民生诉求的枢纽，更是党委、政府决策的参谋。

近年来，青岛市12345政务服务便民热线（以下简称“市热
线”）把“架起‘连心桥’，当好‘总客服’”作为工作追求，牢固树立
“倾听诉求、即刻办理”服务理念，以智慧化平台为依托，依托“重
心前移”的预见性、“重心下移”的穿透性、“一线统管”的高效性和
“闭环回访”的实效性，成为社情民意的“集散地”、政府决策的“信
息源”和诉求办理的“分析仪”“督导员”“赋能站”，串起岛城千家
万户。

24小时不间断的坚守，365天从不打烊的服务，这条民生热
线、发展热线时刻感知着青岛城市的脉搏，连续3年在全国334
个城市政务服务热线综合测评中获评A+等级，先后荣获“全国五
一巾帼标兵岗”“全国三八红旗集体”“全国青年文明号”等荣誉称
号。今年以来，市热线电话、网络渠道共受理诉求332.32万件，
同比下降14.90%，全市热线诉求解决率为95.03%、满意率为
96.15%，同比分别提高4.44、2.75个百分点，交出了一份厚重而
温暖的民生答卷。

“即墨区学府里小区 4号楼前儿童活动
场地的照明灯出现故障，影响晚间孩童活动
和居民休闲，请帮忙解决一下。”日前，有群
众通过热线平台反映了小区照明设施故障
问题。接到群众诉求后，即墨区热线第一时
间明确责任单位和办理目标，组织小区物业
安排维修人员迅速赶赴现场，查明照明灯不
亮系线路老化及部分零件损坏所致。维修
人员立即更换受损线路及灯具配件，并对整
个电路系统进行加固和绝缘处理。目前所
有照明灯均已恢复正常使用。

在青岛，每年有数百万群众诉求通过热
线传递至相关部门，其中，很多涉及多领域、跨
层级的诉求，需要各部门共同参与解决。青岛
持续强化部门间协同联动机制，整合资源、畅
通流程，全面激发跨部门协作的主动性与创造

性，确保群众诉求“接得住、办得稳、能满意”。
针对涉及部门多、情况较复杂的问题，

市热线坚持调动力量，协同作答，针对群众
关注热点难点问题，进行“小切口”分析，将
群众关注的问题转化为党委政府正确决策
的“金点子”。同时，强化“专项深办”，建立
专项调解机制，成立反复投诉的物业纠纷、
劳动争议、消费维权等行业性调解专班，会
同区（市）政府共同研究提升对策；收集、办
理人大代表履职在线诉求，创新实施政协提
案与12345·青诉即办衔接转化；定期会同市
委编办、法律顾问、人大代表、群众代表、社
会组织等召开联席会议进行研判协商，确保
精准转办，减轻基层负担。当出现多个承办
单位回退的疑难事项时，市热线将会同市委
编办等部门结合工单问题描述、回退意见、

部门“三定”方案及相关法律法规政策等进
行研判后核定牵头办理单位，持续推动问题
解决。

此外，市热线将媒体纳入“合作伙伴”，积
极强化媒体的信息传播和社会动员功能，深
入挖掘工作中的先进典型、暖心案例，讲好

“热线故事”，同时通过短视频、公众号等形
式，向群众普及热线职能、办理流程，引导群
众更好使用热线；充分发挥媒体舆论监督作
用，聚焦热线办理中的疑难积案，曝光典型案
例，以监督压力打通堵点、破解难题，积极营
造社会共同关注、共同参与、共同监督的浓厚
氛围，推动李沧区中央公园里小区消防设施
缺失、西海岸新区星韵城“用电难”、城阳区水
沟淤堵异味扰民等事项快速解决……

近年来，市北区台东街道营口路市场凭

借独特的区位优势和丰富的经营业态，成为
全市著名的啤酒屋聚集地，吸引了大量市民
游客前来打卡。然而，街边拉客、不明码标
价等乱象也成了市民游客的“烦心事”。

为此，市热线积极联动市主流媒体，通
过“热线接诉即办+媒体跟踪问效”，同营口
路市场共同开展专项整治行动，实现对市场
秩序、环境卫生、食品安全等问题的精准聚
焦和跟进解决。今年“五一”假期期间，营口
路市场整体秩序显著提升，市热线相关投诉
量较往年下降明显。

从“各自为战”变“集体作战”，市热线有
效整合各方资源，形成了“一盘棋”式的治理
新格局，显著提升了诉求响应效率与问题解
决质量，以复杂问题高效处置“加速度”切实
提升为民服务“新高度”。

协同作战：打通城市治理“最后一公里”

“善治病者，必医其受病之处；善救弊
者，必塞其起弊之源头。”热线工作看似是

“接单办事”，实则是“把脉问诊”。
作为群众诉求的“前沿哨所”，市热线日

均接听办理各类诉求 1.5 万件，不仅是解决
个别诉求的“接诉即办”平台，更应成为汇聚
民生冷暖、精准把脉城市运行态势的“数据
中心”。其价值不仅体现在高效办结每一件
工单，更体现在能否主动发现并解决那些群
众“没想到提、没来得及说”的潜在诉求。

近年来，市热线突出“未诉先办”，通过
对海量群众诉求进行大数据分析和研判，热
线敏锐捕捉季节性、周期性的民生痛点，提
前识别政策落实中的堵点、行业发展中的风
险点及公共服务中的薄弱环节，不断推动工
作重心前移，精准开展“夏病春治”“冬病夏

治”，变“被动应对”为“主动治理”，将工作重
心从“事后补救”前移至“事前防控”，助力治
理措施提早布局，资源配置更优调整。

旅游纠纷、交通拥堵、餐饮市场管理等
问题系城市治理的“季节性顽疾”。市热线
发挥直面群众诉求的独特优势，找准群众呼
声“最强音”，迅速锁定涉旅投诉、出租车管
理、占道扰民等八大类 18项易发多发“夏季
高发病”，同时对各单位工作措施进行“全面
体检”，梳理出需重点关注的500余个风险点
位，集中开展“夏病春治”专项整治行动，提
前巡诊，找准病灶，对症下药，用春天的“行
动”换盛夏的“健康”。

今年以来，针对交通拥堵与交通安全、
旅游旺季“停车难”等问题，市公安部门积
极开展隐患排查、“全市一个停车场”建设

等重点工作一体化推进，统筹做好旅游旺
季应对准备；市南区创新推行“点位图标
法”，将莱阳路周边细分为8个管理网格，精
准标注 28 个占路经营具体点位信息，制成
问题点位“一张图”，实时监控；崂山区灵活
实施“三步工作法”（普法宣传、教育引导、
执法整改），对主次干道、景区景点、农贸市
场周边等重要点位开展精细管控，清理占
道经营、游商浮贩 1700余处，城市人居环境
进一步优化。

根据市热线监测数据，“夏病春治”八大
领域诉求总体呈现下降态势，满意率、解决
率明显上升。其中，涉旅游投诉、道路积水、
占道扰民等领域下降幅度明显。

针对冬季多发的拖欠工资、供暖、消费
者维权、物业管理、物流管理、通信运营监

管六类诉求事项，青岛市政府办公厅也针
对性出台《诉求“冬病夏治”专项行动方
案》，明确病灶，对往年多发、频发问题进行

“回头看”，精准施策避免回潮反弹。“全面
会诊”往年因办理条件不具备、不充分尚未
办理，而又对市民作出承诺的事项，进行集
中攻坚；对特别复杂，需跨部门、跨区域协
调解决的事项，形成清单和报告，报相关市
领导协调解决。

同时，市热线强化“科技帮办”，充分发
挥热线大数据“民情雷达”“风险预警器”的
作用，通过常态化数据监测，建立研判标准、
响应迅速、高效协同的预警机制，对检测发
现的苗头性问题，及时向属地政府、责任部
门发布预警提示，推动区（市）、部门（单位）
早介入、早防范，把问题解决在萌芽状态。

重心前移：从“被动应对”到“主动治理”

今年市热线
“成绩单”

市热线电话、网络渠道共
受理诉求 332.32 万件，同比
下降14.90%

全市热线诉求解决率为
95.03%、满意率为96.15%，同
比分别提高4.44、2.75个百分点

日均接听办理各类诉求
1.5万件

受理企业诉求8136件，其
中，接收省企业诉求“接诉即
办”平台转派诉求768件，满意
率99.55%、解决率97.78%

■接话
大厅内，话
务员们正在
受理群众的
诉求。

■青岛市12345政务
服务便民热线的荣誉墙

“硕果累累”。


