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一号对外
全国第一家省政府成立的12345综
合服务平台

双向整合
横向整合了23家省直热线成员单位，
纵向整合了20个市县（区）分平台

三大团队
业务专家团队1149人，法律顾问团队
291人，督查督办团队73人

四大支撑
云计算支撑、大数据支撑、物联网支
撑、智能化支撑

五大统一
业务平台统一、运行调度统一、内外接
口统一、核心流程统一、数据标准统一
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工商 12315、旅游委 12301、质监
12365、物价12358、食药监12331、税
务12366……每一条热线都对应着一
个职能部门，种类繁多的热线号码让人
眼花缭乱。在一年多以前，对于市民群
众来说，要区分每条热线电话的专业职
能并不容易，想要咨询或解决一个问
题，经常要打多个电话，碰到职能交叉
或相近的，容易出现推诿扯皮。由于缺
乏统一的管理和调度，碰到跨部门、跨
地域、跨层级的复杂问题，更是缺少有
效的处理办法。

2016年2月，海南省政府印发《海
南省整合优化各职能部门投诉举报平
台功能 建立统一政府综合服务热线平
台工作方案》，明确在2016年6月30日
前，整合全省以“123”开头的政府职能
部门和部分公共服务热线，建设涵盖消

费维权投诉、经济行为违法举报、民生、
人力资源和社会保障咨询等职能的统
一政府综合服务热线——“12345”，由
海南省工商局牵头并代管。

2016年7月1日零点零分，海南省
政府12345综合服务平台正式运行。
省12345平台整合优化了各职能部门
投诉举报平台功能，集中受理群众求
助、咨询、投诉、建议等非紧急类诉求。
截至今年9月底，省12345综合服务热
线共受理群众来电约214万件，形成有
效工单约193万件，办结率为96.43%，
回访率达99%。

三亚市外贸路宁海花园小区门口
井盖松动产生噪音扰民，当时已经有工
作人员到现场更换新的井盖，但市民认
为问题主要在井盖里面的橡胶垫圈，没
有必要换新井盖，浪费资源，于是市民

拨打了12345热线。接到投诉后，省
12345平台第一时间联系三亚市应急
中心核实处理。经协商，工作人员接受
市民的意见，采购质量好的橡胶垫圈进
行了更换，既解决了噪音扰民的问题，
又节约了公共资源。小小的一个井盖、
一个橡胶圈看似不起眼，却体现了政府
对群众意见的倾听与重视。类似事例
还有很多，省12345平台都一一积极协
调、妥善处理，得到群众的肯定。

群众利益无小事，一枝一叶总关
情。关注民生是全省12345工作的出
发点和落脚点。自运行以来，省12345
平台始终秉持以人民为中心，为人民服
务的精神，面对群众的每一个诉求，不
因事小而不为，确保群众反映的问题大
到落实政策、小到邻里纠纷，件件有着
落、事事有回音。

“抱着试试看的心态求助省人民政府综合服务热
线12345平台，没想到把长期困扰我们的难题解决了，
打这个电话确实管用。”海口市民符先生逢人就夸
12345热线真正解民忧。

让符先生津津乐道的海南省人民政府综合服务热
线12345平台（以下简称省12345平台）于2016年7月1
日零点零分正式运行，这是全国第一家由省政府成立
的12345综合服务平台。目前省12345平台已横向
整合23家省直成员单位热线，纵向整合20个市县
（区）政府分平台，实现全省“一号对外”。

省政府综合服务热线12345平台运行以来共处理190多万件群众诉求

群众利益无小事 一枝一叶总关情

符先生所住的小区位于海南
省财税学校附近，该学校高音广播
噪音扰民，2014年以来周边居民
多次投诉，但因涉及多层级、多部
门一直难以得到有效解决。

省12345平台接到投诉后，第
一时间分派工单到各相关单位，但
由于涉及面广，仅靠某一个单位根
本解决不了这个难题。本着“群众
的合理诉求就是我们的工作追求”
做法，省12345政府综合服务热线
管理中心专门牵头组织省教育厅、
省财税学校、海口市政府服务中
心、琼山区政府、国兴街道办、琼山
区城管中队等相关部门召开协调
会。经过协商，校方将每日清晨播
放广播的时间向后调整40分钟至
45分钟，并于半个月内完成了调
整。困扰周边居民多年的学校噪
音问题得到妥善解决。

省政府12345热线目前是全
国第一家省政府成立的12345综合
服务平台，在全省多规合一整体框
架下，打破地域和行政壁垒，实行全
省统一管理的模式。群众诉求直达
相关承办单位，办理结果直接反馈，
减少中间层层流转环节，最大限度
提升效能，形成了完整的业务闭
环。依托海南“省直管市县”的体制
优势，省12345平台运用“互联网+
政务服务”模式，打造政府服务全省

“一张网”，纵向指挥、指导市县分平
台，横向组织、协调省级各职能部
门，实现全省统一管理、协同服务的
工作机制。目前，省12345平台已
完成与961017扶贫专线的业务对
接，可实现热线间的“一键转接”。
同时，省12345平台与省公安厅联

合发文，建立了对接联动制度。针
对处理过程中存在办件职责界定不
清或涉及部门较多、群众反映诉求
较复杂等问题，充分发挥“职能法
定、职能就近、联席会议”的功能，通
过联席会议积极协调相关部门尽快
协商解决群众诉求，提高了工作效
率，提升了政府为民办事的公信力，
进一步推动“群众四处找”变为“部
门协同办”。

据统计，热线开通后，接到的
投诉举报类约85万件，占44.30%；
咨询类约90万件，占46.50%；求助
类约4万件，占1.90%；意见建议类
约3万件，占1.47%；其他类约11
万件，占5.83%。

今年7月10日至8月15日，
第三方评估平台对全国31个省区
市334条12345热线的服务质量
进行监测。海南省入选“省（直辖
市）总体排行榜”第3名，仅次于北
京、上海。

“群众称12345热线管天、管
地、管空气，有什么难题都可以找
12345求助，这形象地表述了政
府服务于群众生活的方方面面。”
省政府综合服务热线12345平台
建设小组办公室主任、省工商局
局长陈楷表示，民之所望、政之所
向。老百姓关心什么、期盼什么，
省12345平台就服务什么、推进
什么；省政府出台了哪些惠民政
策，有哪些重点工作部署，省
12345平台就跟进什么、落实什
么。百姓有难题，政府有责任去
帮助解决，省12345热线就是政
府部门全心全意为人民服务的有
效“抓手”。

纵指挥 横协调 | 架起政府与群众的连心桥

惠群众 利民生 | 搭建政府服务群众的便民线

“12345群众有所呼，政府有所应”
“倾心服务，事事有回音，件件有结果”
走进省12345平台在海口市海秀路白
坡里的工作现场，墙上醒目的标语映入
眼帘。电话铃声响个不停，电话一个连
着一个，话务员热情地接听、记录，后台
工作人员对市民反映的问题迅速进行
派发、处理和督促落实。

“您好！有什么可以帮到您？”钟雅
倩是省12345一名普通话务员，这样的
问候语钟雅倩和同事们每天要说近70
次。10月15日19时26分，钟雅倩接
到澄迈县瑞溪镇李先生的救助电话，李
先生说有一名82岁的曾姓孤寡老人无
人照顾，台风“卡努”临近，希望政府派
员慰问。此时天色已晚，钟雅倩迅速派
发工单，并电话联系澄迈分平台。由于
担心老人的安危，本应到点下班的钟雅
倩简单地吃了单位准备的应急食品，一

直等到当晚21时澄迈平台反馈瑞溪镇
政府已经及时派出工作人员上门慰问，
并勘察了房屋情况，居委会将持续关注
老人，才下班回家。

“群众的每一个电话，我们都会热
情接待、热心办理、全力以赴。”省
12345平台主任黄良敏说，作为政府联
系群众的桥梁、树立政府形象的窗口，
没有强烈的服务意识、过硬的工作作
风、无私的奉献精神就无法胜任，要耐
得住寂寞、忍得了怨气，想群众之所想，
急群众之所急，用热心和真心换群众的
如意和满意。省12345热线开通以来，
始终坚持以提高人民群众的获得感为
目的，以彻底解决民生痛点为工作核
心，以服务态度、电话礼仪、用语规范、
办事效率等方面为重点，组织人员培训
共400次，使每个话务员始终保持优良
的工作作风和高标准的工作水平。

目前，省12345平台开通45个坐
席，配备90名话务人员，日均受理量从
最初的700多件增长到6800多件，增
长率为858.65%。高峰时近1万件，日
均通话时长340多小时。

与工作人员的热心、“12345”热度
的提升相对应的，是政府各职能部门日
常工作人力、物力和财力投入的减少。
省食品药品监督管理局副局长胡斌莹
认为，12345平台一号对外、无缝转办
的模式大大节约了人力、物力和财力的
投入，有助于职能部门集中精力投入到
业务工作。“12345”就像一根针，穿起
了职能部门各条线，再把这些线拧成一
股绳，回应民生关切。

“我们这条热线，连着多条热线，连
着千万群众。热线就要有热心肠，要把
群众冷暖挂在心上，以人民为中心，为
人民服务。”陈楷说。

抓队伍 提素质 | 热线就要有热心肠
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转作风 求实效 | 疏通服务群众的“毛细血管”D
12345，有事找政府。一年多来，

12345平台践行承诺、服务民生，已成
为表达群众意愿和诉求的重要平台，
密切群众与政府间的一条桥梁，成为家
喻户晓的政府服务民生新名片，群众的
办事理念和表达诉求方式正悄然发生
着变化。同时改变的，还有政府部门的
办事作风和服务理念。

“让党和政府为老百姓服务到毛细
血管。”儋州市委常委、秘书长肖发宣对
此有深刻的体会。在全省12345热线工
作座谈会上他谈到，儋州人口多，社情民
情比较复杂，每年信访件有几千件，省
12345平台的建设，提供了有效的方式
和平台，发挥了很大的作用，解决了大量
的老百姓投诉和实际困难，群众有事就
打“12345”，不需要再写信了，不需要再
上访了，儋州信访件迅速大幅下降。

省12345平台不断规范工作流程，
推进管理标准化，在坐席管理、业务转
办、工单跟踪、督查督办、统计分析、人员
培训、评估考核等方面强化综合功能化

管理。同时，省12345平台还组建了业
务专家咨询团队、法律顾问咨询团队、督
察督办团队等三大团队，对疑难问题提
供专家解答、法律咨询和开展跟踪督办，
全方位保障群众诉求件件落实。

一年多来，省 12345 平台主动跟
进、热情服务，开设了服务社会投资百
日大行动专席，受理社会投资服务方面
的咨询投诉，助力大众创业、万众创新；
开设了服务企业年报咨询投诉专席，大
大提高年报效率，今年我省2016年度
企业年报公示率名列全国第一。

今年9月，省12345平台进一步修
订了《海南省人民政府综合服务热线
12345平台运行管理办法（暂行）》《海
南省人民政府综合服务热线12345平
台工单办理规程（暂行）》《海南省人民
政府综合服务热线12345平台联络员
制度（暂行）》《海南省人民政府综合服
务热线12345平台联席会议制度（暂
行）》《海南省人民政府综合服务热线
12345平台领导接听轮值制度（暂行）》

等一系列制度，为12345服务提质增效
提供了制度保障。

同时，省 12345 平台在大数据整
合、分析和研判上，通过定时对海量、多
维数据的提炼、分析，发现事件内在规
律，监控敏感事件，提炼关键信息进行
预测分析，对相关信息的纵向横向对比
和舆情分析，找出倾向性、苗头性问题，
形成日报、周报、月报、特事特报等，使
相关部门前瞻性研判事态发展趋势，为
各级政府第一时间了解社情民意、社会
舆情提供了快捷渠道，为政府职能部门
社会管理、服务社会的决策提供了信息
支撑。

下一步，省12345平台将全面开通
微博、微信、网络、短信、邮箱等平台，推
进智慧海南建设，全面疏通热线的“毛细
血管”，真正实现“12345”全方位覆盖。
一头连着百姓，一头连着政府，通过

“12345”这座桥梁，最大限度释放改革
红利，让群众感受到更多获得感，建设美
好新海南触手可及，海南未来更可期。

一通电话
打通了考生上学之路
12345热线受点赞

“我已经上学了。”平平（化名）是一名
参加今年高考的考生。提起今年8月13日
省12345平台发挥联动优势，迅速协调解决
档案投递问题，圆了他的大学梦，他感激之
情溢于言表。

8月13日17时15分，省12345平台收
到海口12345转来的紧急求助：今年参加高
考的考生查询到本人已经被一所学校录
取，但是自己的档案还未投递出去，如果
17时30分前还未能成功投递档案，将无法
录取入学，需要省12345平台协调解决。此
时距离档案投递截止时间仅剩15分钟，而
当天是一个周日。

“要想尽一切办法在截止时间前为考
生解决问题！”了解到考生的情况，省12345
平台迅速向省教育厅、省考试局转派工单，
同时紧急多方协调联系，克服了部门之间
周末对接不便的困难。最终在截止时限
内，顺利将考生档案成功投递，并完成了录
取的相关手续，解决了考生和家长的燃眉
之急。如今，该名考生已经被录取，在大学
校园开始了他人生的新旅途。

“以人民为中心，为人民服好务是我们
一贯的宗旨。对考生来说，短短的15分钟
时间关系到他能不能实现大学梦。”省政府
综合服务热线12345平台建设小组办公室
主任、省工商局局长陈楷认为，能够在非工
作日，短短的十几分钟内协调几个省级部门
协作解决问题，得益于省12345平台自上而
下贯通流畅的组织管理构架和快速反应、联
动响应的协调机制。目前，省12345工作整
体运行机制和工单流转体系已经建立，对于
出现争议较大、难以确定职责所属，或者多
部门职责交叉的诉求，将启动跨部门、跨层
级、跨地域的联席会议机制协调处理。此举
确保了省12345平台高效有序的运行。

本版策划/综述 文、图/综述 李隆华

关注省政府综合服务热线12345平台

12345平台工作人员现场处置群众反映的问题。
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