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市县融媒行——海口宣传周

2018年 10月
海 口 12345

热线正式进驻
海口市民游客
中心。

■ 见习记者 习霁鸿
本报记者 计思佳

“太给力了！”“终于能好好用电
了！”“感谢 12345，感谢海口供电
局！”……今年 6 月底，由于海口
12345市民服务智慧联动平台联动
海口供电局圆满解决了海口市美兰
区千江悦小区的用电问题，“千江悦
供电沟通”微信群里炸开了锅。

就在今年4月，千江悦小区的众
业主还被停电气恼得不行。一会儿
被困电梯了，一会儿刚煮上米却断
电了，“正赶着买股票呢，电脑瞬间
黑了。”股民业主小吕笑得一脸无
奈，“最多时候一天能停七八次电。”

一肚子的怨气，一股脑儿的投
诉，通通倒给了海口12345。

“停电属于我们梳理出的八大类
紧急办件之一。”海口12345政府服
务热线前台值班长冯子轩回忆，“我
们当时立即把件派给了海南电网有
限责任公司海口供电局，供电局必须
在30分钟之内响应处置，否则系统
就会自动报警提示办件员。”

经过核查，海口供电局了解
到，千江悦小区的正式生活电源在
4月就已进入验收阶段，但施工单
位对验收发现的问题整改进度缓
慢，导致正式电源迟迟无法通过验
收投入使用。这期间，业主生活用
电和施工用电只能共用一台临时

变压器。但随着小区入住率提高，
再加上天气逐渐转热，用电负荷增
长，500千伏安容量的临时变压器
根本带不动。

除了将这一信息转达给致电业
主，海口电视台《直播12345》电视节
目也在4月26日邀请了海口供电局
相关负责人专门进行公开回复，让小
区更多居民了解情况，同时督促海口
供电局跟踪解决。

为此，海口供电局专门安排了
客户经理，实时跟踪施工单位整改
进度，多次主动组织开展竣工验收
工作，并当场提出整改意见。

“供电局怕我们着急，客户经理
还专门建了个微信群，每天在群里给

我们业主反馈施工单位的工作
整改进度，12345也不时打电
话过来关心工程进度。”这让
业主们心里有了底，也不那
么急了。

经过两个月的验收、
整改、复检、备案，6月 28
日，千江悦小区接通了
正式电。“现在好啦，到
现在为止一次也没停
过电，坐电梯也不担心
了！”坐在电脑桌前的
小吕如今笑得可开心
了。

（本报海口 7 月
22日讯）

到了换班时间，黄小妹一边收
拾东西，一边嘱咐班组里的同事：

“听说台风要来，记得把往年容易
积水的地段整理出来作分析。”

为啥要分析？答案是：预判预
警，服务前置。

家住海甸五东路的“候鸟”老人
老李只知这两年“政府就跟摸透了
我们的心思似的”，急事难事解决得
更快了，却不知这是大数据的功劳。

今年春节，老李照例来海口过
冬，去申报开通水、电、有线电视

时，很快就办好了。老李笑着说：
“过去可不是这样，我们这些‘候
鸟’报开报停都是集中在一阵子，
工作人员根本应付不来。”现在，
12345根据热力图，通过手机号码
归属地推算出“候鸟”小区，并对以
往报开报停数据进行分析，提前提
醒相关单位备齐物品物件、合理抽
调人手，办事效率也随之提高。

虽然不知其中奥秘，但对这两
年海口服务水平的提升，老李都看
在眼里：“真是赶上好时候咯。”

相比起老李，刚刚收到大学录
取通知书的小吉也许更能感受到
啥叫“赶上好时候”。

原来，在高考第一天，小吉的
准考证就丢了。由于12345提前
梳理过高考期间较为集中的八大
问题，并制定了相应预案，捡到准
考证的热心市民通过12345及时
得到信息，准考证才被及时送到了
小吉手中，没有耽误考试。

一个个案例佐证了刘春林的
话：“这些数据，你单一地看待它，作

用就只针对
个体，但你要
是 整 合 起
来，那能做
的事情可
就多了。”

（本
报海口
7 月 22
日讯）

联动全市4个区、90个主要部门和民生企业，设置30分钟处置时限

海口12345：民生热线连民心

2018 年，12345 海
口市民服务智慧联动平
台日均接话量 5243 个，

办件总量191万多件

想象一个画面：数以
亿计的蚂蚁排成整齐队
列，从四面八方涌向中
心，被整编后，又分流往
城市的不同角落。它们
日常各自作战，需要时则
组成军团，攻城拔寨。

12345 海口市民服
务智慧联动平台的大数
据应用就类似这样的情
景。每天，海量数据就像
蚂蚁在平台汇集、分析、
整合、输出。这些“蚂蚁”
驮着海口12345热线，一
路高歌，走到了全国300
多条12345热线的前列。

■ 见习记者 习霁鸿
本报记者 计思佳

海口 12345 被称为“城市大
脑”。因为，无论你抛出什么问题，
12345一般都能接得住、答得上。
在这背后，是搜集的海量数据时刻
在为“大脑”供能。

“您先不要挂电话，我马上
为您查询……关于您咨询办证
的问题，您可以在工作日携带身
份证、户口簿、收入证明等资料
前往职能部门进行办理，正常情
况下10个工作日就可以办好。”

确认市民已知悉后，12345 班长
黄小妹挂了电话，趁机抻了抻僵
硬的脖颈。

从海口12345成立之初就在
此工作的黄小妹对12345的变化
最了解不过。回忆当年，黄小妹形
容她的工作就是：“您的这个问题
是归某某部门管理，您可以拨打某
某电话咨询。”对于处理结果，她们
也不跟踪，只知道需要在5个工作
日内办结。

“换成现在，谁还能等得住？”
一旁的总值班长王蕾静静听着，忍
不住插话。

确实等不住。自2017年起，
海口 12345 建立起自己的知识
库，民生政策、措施等大量数据
都被装了进去。通过查询，绝大
部分咨询类办件当场就能予以
解答；即使是超纲问题，市民也
会在30分钟内得到相关职能部
门的回应。“30分钟这个时限数

字，已经烙在全市人民心里了。”
王蕾说。

“投诉类办件也都要在 30
分钟内响应。”海口市民游客
中心党总支部书记刘春林补
充道，海口 12345 联动了全
市 4个区、90个主要部门及
民生企业，“如果超出 30分
钟的响应处置时限，办件
员可以直接越级联系区长
或局长。”

海口12345不满足于“城市大
脑”的角色，还要做传输带，要把数
据从“市井之远”送达“庙堂之高”，
让政府听最真切的民声，办最合民
意的政事。

家住海口市美兰区潭口村的
小林和同村小伙伴们就是受益者。

最近，常常是清早的闹钟还没
响，小林就醒了。过去几年赶公交

车上班，让她已经形成了早起的生
物钟。再瞧上一眼闹钟，她才意识
到海口市域列车已经开通了，“还
可以睡上20分钟”。

由于家和单位离得远，在列车
试运营当天，小林就兴奋地赶去体
验，却发现列车在中间站停靠时间
略长。小林当天就把问题反映给
了12345，没过几天这一点就得到

了改善。“说明政府是真的把我们
放在心上。”小林说。

连心桥，是12345的功能定位
之一。

7月1日，海口市域列车试运
营。12345专门在微信公众号上向
市民征集意见建议，每天搜集后提
供给海口市交通局，由该局整理后
上报市政府和列车总站。据了解，

大部分的合理建议都
被采纳。如今，列车
中间站停靠时间变
短了，站点指示标识
变多了，周边志愿
者增加了，列车和
站台之间也多了
一道护板，提高
了安全系数。

数据搜集 提高办件效率

数据流转 政事更合民意

数据分析 政务服务前置

海口12345联动供电部门发力

常停电的小区用上“正式电”
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名片

海口12345
大事记

2008年2月 1日
海口市政府服务中心设立，在全

国首创全覆盖式政务服务。

2014年
成立热线社区网格指挥中心，

并完成市、区、镇（街）级三级223
个单位，8055项职责职能的

梳理工作。

2016年8月
与省12345政府综合服务

热 线 实 现 对 接 ，海 口

12345热线作为省12345

热线海口分平台继续
为海口市民服务。

2017年5月26日
海 口 12345 热

线新系统上线启动，
实现扁平化管理，
拓宽市民反映
渠道。

海口12345热线工作人员现场“派
单”，食药监部门工作人员半小时内到场
调查。 （资料图片）

办结率

99.60%

办件满意率

90.81%

制图/杨薇

2016年 12月8日
海口12345热线发布了

《关于规范海口 12345 热
线办件处理流程和时限
的通知》，要求各职能单
位严格落实30分钟响
应处置机制。
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市县融媒行：
震撼美图尽显海口巨变

大数据告诉你：
在海口，为什么有事就找12345
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7月20日，在海口市民游客中心12345热线的办公区，话务员认真接听市民电话并记录。 本报记者 张茂 摄

12345海口市民服务
智慧联动平台

海口市12345政府服务热线
设立于2008年2月，以“听民声、
集民智、察民情、解民忧”为宗旨，
从“群众利益无小事”的角度出发，
通过对全市政务类和公共事业类
服务热线进行整合，为群众诉求
搭建统一的受理、监督以及政务
公开平台。2017年，在海口市
12345政府服务热线的基础
上，升级组建了12345海口

市民服务智慧联动平
台。
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