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“ 您 好 ， 请 问 有 什 么 可 以 帮
您？”“您办理不动产过户需要准备
以下几份材料，包括不动产登记申
请表原件、网签备案登记信息、身
份证明原件及复印件……”

去年 7 月 1 日开通“最多跑一
次”专席后，尽可能让市民拨打一
次 咨 询 电 话 就 能 获 得 解 答 成 了
12345中心的工作目标。

对政务咨询类事项，12345 中
心依据政务知识库直接解答；对紧
急突发类事项，12345 中心“先行
告知”，第一时间电话联系相关部
门，同时线上交办；对权责不清事
项，协调相关职能部门进行“三方
会审”，促进来电事项顺利解决；对
一般的投诉举报类事项，按照“属
地管理优先”和“谁主管谁负责”
的原则，按责转办，限时办结；对

复杂、重大民生诉求事项，报送政
府督查部门督办。

同 时 ， 12345 中 心 专 门 成 立
“破难题小分队”，负责疑难案件回
访跟踪，确保老百姓反映的 问 题

“事事有回音，件件有落实”。此
外，中心还以青年文明号、巾帼
文明岗、文明单位等各类争创活
动 为 抓 手 ， 进 一 步 提 升 服 务 质
量，努力把“12345”打造成为党
委政府联系人民群众最畅通、最便
捷、最密切的渠道和桥梁。

“我对你们认真负责、为人民服
务的精神表示感谢。”雅戈尔老年乐
园 高 先 生 的 来 电 ， 是 群 众 对

“12345”最大的肯定。
据统计，今年 1 月至 10 月，市

12345 政务服务热线中心受理的市
民来电群众满意度超过97%。

满意率>97% 市民认可度持续提高

上世纪 80年代，市长电话的开
通收到了良好的效果。此后，越来
越多的政府服务热线陆续上线，给
市民带来便利的同时，“记不住、难
打通”也成了市民最大的抱怨。

转型，是必然趋势，也是群众
期盼。

2014 年，为进一步畅通群众诉
求渠道，解决政务热线太多、不便
记忆、效率低下等问题，我市实施

“一号通”工程，群众有咨询、投
诉、举报等政务类需求都可拨打
12345。 96178、 96309、 12358、
12365、 12329、 12348、 12315、

12328、12319 等 38 条 政 务 热 线 先
后整合至“12345”，政务咨询投
诉 举 报 来 电 实 现 “ 一 号 接 听 ”，
成为全省政务热线整合最彻底的
市。

整合效应也逐渐显现。来电呼
入 量 从 2016 年 58.22 万 件 增 加 到
2017 年 119.32 万 件 ， 同 比 增 长
104.94%，群众通过 12345 反映问题
的渠道更加畅通、便捷。接下来，
12345 将 进 一 步 加 大 热 线 整 合 力
度，对部分市级机关目前仍对外公
开使用的咨询投诉举报电话开展全
面排摸和清理。

“一号接听”受理 38条热线整合归一

“没其他事情，打这个电话向你
们表示感谢。”今年 6 月 19 日 20 时
16分，家住鄞州区徐戎路的史先生
拨打12345连声道谢。

原来，史先生家屋顶漏雨现象
已持续多年，严重影响生活，他多
次向物业反映，但因种种原因一直
没有解决。无奈之下，6 月 19 日晚
18 时 38 分史先生拨通了 12345 热
线。工作人员记录之后，第一时间
联系当地街道，将史先生的诉求告
知相关工作人员。

“刚刚打了你们电话后，街道的

同志马上就来电话了，谢谢。”史先
生在电话中说。后经 12345 工作人
员回访核实，问题已得到解决。

高效办理的背后，是工作上的
不断创新。

今年4月，市12345中心围绕市
委、市政府“六争攻坚、三年攀
高”部署，由传统的“前台接听+
后台转办”改为“前台直派”模
式，第一时间把市民诉求转交相关
职能部门。“前台直派”模式实行
后，平均办理时长由 5.16 天缩短至
3.77天。

办理时限<4天 服务效能不断提速

“上个月，市场监管局的工作人
员给我们讲了食品消费、物流纠纷
等这些投诉热点该如何应对。有理
有据，非常实用。”12345 中心工作
人员小叶说，下次碰到类似问题，
就可以直接抓到要害，快速回应。

这样的培训，在 12345 中心已
形成常态化机制。目的只有一个
——提升政务咨询类来电的直接答
复率，进一步增强市民对“最多跑
一次”改革的获得感。

坚持以人民为中心，今年 3 月
12345 中心组织开展“12345”热线
百日攻坚助推“最多跑一次”改革
行动。下半年，推出“六提一创服
务争效”主题活动。市市场监管

局、市综合行政执法局、市交通
委、市公安局等十余个部门选派 20
名业务骨干，分4期对12345工作人
员进行业务培训；市审管办根据群
众来电咨询情况，分门别类收集、
整理、汇编 《政务咨询百问百答》，
共同建设 12345 中心政务知识库；
市 12345 中心工作人员先后到市行
政服务中心窗口轮岗培训。

今年 1 月至 8 月，12345 中心来
电咨询答复率得到大幅提升。受理
的76.59万件市民来电中，政务咨询
直接答复率达到 82.57%，进一步增
强了群众和企业到政府机关办事之
前的咨询服务功能，真正做到“让
数据多跑路，让群众少跑腿”。

直接答复率>82% 服务质量大幅提升

1988年，应民心呼唤，一条“一人一机”的政府公开热线诞生，老百姓亲切地称它为“市长电话”。“12345”，从此刻入了这座城市的发展历程。
30年来，民之所呼，我之所应。“12345”列入政府民生实事工程，启用全国统一特服号码，政务热线整合全省试点，简易程序办理全国推广，“12345”管理机构

全省第一家……一步一个脚印，慢慢走进了阿拉宁波人的心底。
如今，“12345”全市设一个市中心、七个分中心，225名话务员、157个接听座席，全时段、全天候、全人工接听服务……覆盖甬城的角角落落，成为市民政务咨

询、投诉、举报的主渠道。
今年是改革开放40周年，也是12345热线开通30周年。“12345”已经从原先的“市长电话”成长为宁波市政务服务热线。在甬城百姓的心里，它为群众服务的初

心始终未变，它是一条连心线，一头连着党委政府，一头系着人民群众；它也是一条发展线，积极回应群众期待从未停歇，助推城市不断向前；它更是一条监督线，
让机关作风转变，政府行政效能、社会治理水平不断提升……

三十而立。一切，始于民心；发展，未有穷期。

一呼即应 一心为民
——写在12345热线开通30周年之际

市市、、区县区县（（市市））两级两级 1234512345中心开展中心开展““下基层下基层、、进社进社
区区””宣传服务活动宣传服务活动

市市 1234512345中心中心““破难题小分队破难题小分队””会同江北会同江北、、镇海两区信镇海两区信
访局访局、、公路局公路局、、城管局等相关部门赴现场勘测违章建筑城管局等相关部门赴现场勘测违章建筑

市市1234512345中心召开中心召开““六提一创六提一创””主题活动动员大会主题活动动员大会

镇海区镇海区1234512345分中心分中心

市市1234512345中心中心““最多跑一次最多跑一次””专席专席

制图制图 金雅男金雅男

记者 董小芳 通讯员 王琼燕
图片除署名外由12345中心提供

项烨项烨 摄摄


