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“12345”
解决群众烦心事

■ 本报记者 王怀宇

一个电话 解决工伤费 57 万元
每当深夜，寂静伴人入眠时，

“12345”市民服务热线的话务员仍在

岗位值守，一天24小时轮班接听市

民来电，是这群二十多岁年轻人的职

责。在众多来电当中，有一件事令他

们记忆犹新。

今年 3月的一天，市民魏先生

在电话中急促地说：“我父亲给一家

公司干活时被烧伤了，住了好长时间

医院，公司老板不负责任，不想管我

父亲，我只好辞职照看，现在没钱了，

请帮帮我们吧！”据话务员回忆，魏

先生渴求帮助的声音令人心酸。

群众有求助，肯定有帮助。魏先

生求助的内容很快形成一张工单，通

过网络传到承办部门。一个星期后，

在有关部门的依法积极帮助下，涉事

公司与魏先生达成协议，公司支付医

疗费、护理费、误工费等57万元，魏

先生的求助得到了解决。

“12345”市民服务热线电话运行

不到半年，已经受理来电近3万个，

办结率超过96%。因为能及时有效解

决群众身边的困难事、烦心事，赢得

了市民交口称赞。

“谢谢政府，谢谢你们，我反映

的问题解决了，谢谢……”今年3月，

“12345”热线接到一个不停说“谢谢”

的电话，话务员一问才知，市民王女

士一个月前打进热线，建议在渭滨区

清姜路神农烧烤园附近增加公交车

站，方便老年人出行。针对此建议，职

能部门经过实地考察后，增设了一个

公交招呼站，受到许多老年乘客的称

赞。王女士带着感激之情，

专门打进热线表示感谢。

负责现场管理的工作人

员侯毅娜说，像王女士一样，表示

感谢的电话，她们时常

接到。  

“12345，有 事 找 政
府 ”。“12345”市 民 服 务 热
线电话在我市运行不到半
年，已受理来电近 3 万个，
办结率超过 96%，赢得市民
交口称赞 ——

一个平台 既便捷又高效
前几年，我市为百姓服务的相关

热线多达数十条，政府许多部门都设

有咨询或者投诉热线，这种积极为百

姓服务的态度值得肯定，但也产生了

“号难记、话难通、事难办”的情况。某

部门负责人告诉记者，他们单位的投

诉热线刚开始有专人接听，但由于话

务量少，“热线”逐渐变成了“冷线”。

热线太多，群众办事并不方便。

2017年，我市对诸多热线运行情况展

开详细调查并征求意见，所有涉及的

单位普遍认为：资源整合，势在必行，

这样做既能更好地为广大群众服务，

又能提高效率、节约成本。

为此，去年 12月，我市出台了

“12345”市民热线平台建设实施方

案，以“12345市长热线”为基础，整合

原先公布的40个热线电话，打造“一

号对外、统一平台、集中受理、分级办

理、统一回复、统一考核”的政务热线

平台“12345”市民服务热线，专门受

理群众求助、投诉、举报、咨询、建议

等非警务应急类事项，为公众提供全

天候、高效率的政务热线电话服务。

方案规定，各类热线整合后，

建立统一调度指挥机制，不受区

域、部门原有行政层级、归属限制，

热线平台统一接听与受理宝鸡市

域所有非警务应急类热线电话，各

县区、市级各部门只保留处置与反

馈职能，明确热线工单接收、处置、

回复的责任单位。各责任单位要建

立“四个一”

工作链条，即“一部

电话、一台电脑、一名专( 兼)

职工作人员、一个负责人”，建立值

班制度，使热线受理的事项及时办

理反馈。

市大数据发展服务局局长李宏

发说，建设“宝鸡12345市民热线”，

是市委、市政府践行以人民为中心的

发展思想，建设服务型政府的有力举

措，对于我

市畅通政务

服务渠道、倾

听市民心声、

提高政务工作

效能、提升改善营

商环境都有着重要

的促进作用。

每个诉求  都要有回音
去年 12 月，“12345”市民热线

进入试运行，一个月后，正式开通。

根据实施方案，市县（区）各部门、单

位的非警务应急类政务热线，原则

上统一整合到“12345”市民热线平

台。其中，社会知晓度低、话务量小

的 21 条热线被直接整合；社会知

晓度高、话务量较大、专业性较强，

以及有特殊要求的 19 条热线电话

整合后，暂时保留原热线号码，实行

“双轨运行”，逐渐过渡；对于纪检监

察举报、青少年服务、森林防火、公

安业务警务等 7 条特殊热线，暂不

整合。

“12345”热线大厅内共有 40 名

话务员，实行六班四运转，一天受理

数百个电话。负责现场综合管理工

作的秦佩说：“每一位市民来电，我

们都仔细聆听，详细记录，在 10 分

钟内就可以送出一张工单。我们的

工作与政府形象紧密相连，一定要

确保市民热线事事有着落、件件有

回音。”

“‘12345’属于热线平台，不仅

仅是接个电话这么简单。”市大数据

发展服务局副调研员张拴强说，他

们除了按规定办结市民诉求之外，

还建立了热线知识库，及时收集政

务方面的资料，可以实现在线答复。

当接到市民咨询类电话时，可以在

平台上迅速给市民答疑解惑。

限时办结市民诉求，是“12345”

热线平台的“硬杠杠”。通常情况下，

咨询类问题（知识库查询不到不能

在线答复的）2 个工作日内办结；

一般求助事项 3 个工作日内办结；

复杂事项 5 个工作日内办结，特别

复杂事项可申请延期 1 次，延期最

长不超过 5 个工作日；意见建议、投

诉举报类问题 10 个工作日内办结。

“12345”市民热线，正在努力提

高宝鸡人的获得感、幸福感。

“12345”市民热线平台显示屏

群众的事要用心办
怀玉
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热线是政府和市民沟通的重要桥梁。
“12345”热线平台的开通，不仅在于及时受理群众
诉求、解决烦心事，更在于收集汇总社情民意，真正
做到问政于民、问计于民、问需于民。通过热线，可以
得知群众在哪些方面感觉不幸福、不快乐、不满意，从
而督促政府职能部门下大力气用心解决。
群众的操心事、烦心事、揪心事再小，职能部门都

应当作大事来办。畅通一条热线，打通服务群众的“最
后一公里”，是认真贯彻落实以人民为中心的发展思想
的具体表现。群众打进的每一个热线电话，后面都有一
颗急切盼望解决问题的心，受理电话的工作人员态度
好不好、有关部门能否及时妥善处理问题，直接体现了
党员干部的作风。因此，我市在受理热线方面作出了
严格规定，对热线办理过程中出现的失职、渎职等情
况，依据干部职工管理权限，将有关情况书面反馈
相关部门，进行问责或给予相应党纪政纪处分。

一座城市的核心是人，在城市发展的
任何阶段，都要坚持以人民满意为标准，
“12345”热线的开通，将进一步提升我市

政务服务水平，助力服务型政府建设，
为加快推进“四城”建设、打造幸福

宝鸡作出贡献。

话务员正在接热线

公 示 为落实铁腕治霾工作要求，推动我市空气质量持续改善，经市铁腕治霾指挥部审定，现将2019年4月各县区空气质量改善情况予以公示。

全市空气质量改善情况
2019 年 4 月份各县区空气质量改善程度排名

区域 县区
空气质量综合指数及改善程度 优良天数及改善程度 PM2.5 浓度均值及改善程度 PM10 浓度均值及改善程度 臭氧（O3）浓度均值及改善程度

4月 同比（%） 排名 4月 同比（%） 排名 4 月 同比（%） 排名 4月 同比（%） 排名 4月 同比（%） 排名

市区

高新区 4.77 -6.5 1 24 增加 7天 1 42 2.4 1 96 -24.4 1 150 14.5 3

渭滨区 4.37 -1.6 2 27 增加 6 天 2 41 5.1 3 78 -22 2 150 11.9 1

金台区 4.91 0.8 3 24 增加 4天 3 43 4.9 2 98 -11.7 3 149 26.3 4

陈仓区 5.6 5.1 4 21 减少 1天 4 55 12.2 4 106 -10.9 4 140 12.9 2

川塬县

凤翔县 3.87 -7.9 1 28 增加 6天 1 35 -12.5 1 77 -15.4 1 139 3 1

岐山县 4.12 -1.9 2 25 增加 3天 2 41 -2.4 3 75 -10.7 3 154 13.2 3

眉  县 5.08 1.2 3 21 减少 1天 4 39 -4.9 2 107 -3.6 4 163 14.8 4

扶风县 4.35 6.4 4 22 增加 1天 3 43 38.7 4 80 -13 2 161 5.9 2

山区县

凤  县 2.74 -24.9 1 29 增加 1天 3 18 -37.9 1 41 -48.1 1 142 7.6 3

太白县 2.63 -22.6 2 30 增加 1天 3 20 -35.5 2 42 -31.1 2 138 -2.1 1

陇  县 3.83 -13.7 3 29 增加 9天 1 38 -5 3 75 -23.5 3 150 5.6 2

千阳县 4.21 -3.4 4 24 增加 3天 2 34 9.7 4 86 -18.1 4 177 22.1 5

麟游县 4 3.1 5 23 -- 4 34 17.2 5 79 -12.2 5 168 7.7 4

注：（1）空气质量综合指数是综合考虑 SO2、NO2、PM10、PM2.5、CO、O3 等六种污染物污染程度的参数，综合指数值越大表明空气污染程度越重。

    （2）改善程度按较去年同期下降（以“-”表示）或增长百分比排名。
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