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“这里雨水管道堵住了水排不出去，该怎么

办？”去年11月底，有群众来电反映，普陀区中洲

路某处公共区域人行道雨水管道疑似在市政改

造时被损坏，存在淤泥堵塞、排水不畅现象，要求

部门尽快维修。

接电后，市12345热线组织所在街道、建设单

位等部门赴现场进行核实督办，并结合周边群众

意见建议和部门职能区分，明确时间节点，使该

问题得到彻底解决，得到来电人的肯定。去年，市

12345热线组织专人会同市属部门、12345热线督

查员开展现场督办14次，解决疑难问题32件，真

正做到了“民有所呼，我有所为”。

舟山作为司法部确定的行政执法监督与

12345热线建立合作机制全国试点城市，全力推广

“即督快响”联动机制，通过12345热线平台和司法

部门建立信息共享、预警抄报、会商会审、协查督

办、定期分析等机制，理顺高频“交办难”事项 40

余批次，进一步压实办理责任，高效化解群众合

理合法诉求。

“领导接听”搭建桥梁，近距离与群众交心，

高效回应民众关切的问题。目前，12345热线每月

开展的市领导接听，县（区）、管委会、市属部门

“一把手”接听活动，已经成为帮助群众排忧解难

的重要渠道。2024年，开展相关活动25期，受理群

众来电182个。市委书记、市长先后多次到市12345

热线现场接听群众来电，针对群众急难愁盼问

题，现场答复、现场协调、当天交办，确保每一个

来电都能得到及时、有效地处理。

提升热线服务品质 实现办理效率飞跃

市12345热线

打造民生服务新高地 构筑政民连心桥

民生冷暖系民心袁民心所向聚民力遥
市12345热线自2016年成立以来袁已走

过九载春秋袁始终坚守野民呼我为冶的服务宗
旨袁架起了一座政府与民众之间的野连心桥冶遥

从率先全省实现全市一体化服务袁到
构建野1+6+122冶的野大热线冶工作格局和服
务体系袁 热线不断在技术上实现迭代升
级袁更在服务质量和效率上取得了显著的
提升遥

过去一年袁野即督快响冶专项督办活动
快速准确回应群众关切的问题曰野品质提
升年冶 专项行动给群众带去更加贴心尧高
质量的服务曰热线大模型建设推进群众诉
求野未诉先办冶噎噎 一系列创新举措让服

务质效不断提升遥
每一份坚守与努力袁 换来的是群众的

认可与信赖遥市12345热线始终以实干笃行
的姿态袁用一项项务实举措袁生动诠释着
野民呼我为冶的深刻内涵遥

□记者 丛琳 通讯员 钱海伦

去年，热线受理诉求80余万件，群众满意率达
99%以上。自2016年平台成立以来，市12345热

线累计受理诉求700余万件，办结率100%。

去年，开展市领导接听，县（区）、管委会、市属部

门“一把手”接听活动25期，接听群众来电
182个。所有诉求类来电均在3个工作日内妥
善处置。

去年，已在定海、普陀、岱山、嵊泗、新城各

地 提 供 爱 心 服 务 50余 次 ，惠 及 群 众
1000余人次。

“先生您好，电话已接通，请讲。”近日，市

12345热线话务大厅内，话务员正回复市民来电。

与此同时，电脑上热线大模型正通过实时语音转

文字功能记录着来电内容。屏幕右侧实时显示的

知识推荐内容，供话务员及时查找信息。

话务大厅电子大屏幕上，全市接听情况、接听

类型、高频事项等来电数据分析实时播报，提供直

观、即时的信息概览。

去年以来，一系列数字化创新举措正在不断

提升12345热线服务的精度和效率，同时也为政府

决策提供“数据参谋”。

11月底，市12345热线大模型上线试运行，该

模型构建的高频问题预警机制，深度挖掘民意富

矿，对群众诉求进行深入分析，形成数据分析报

告，为政府决策提供依据。

借助数字化应用，市12345热线还积极为政府

建言献策，如推动出台《舟山市民宿行业常见消费

纠纷处置指引（试行）》，为假日旅游消费纠纷调处

提供依据，营造良好的海岛旅游环境。去年五一、

十一期间，全市涉旅来电同比分别下降 24.1%和

43.5%，游客获得感、满意度显著提升。

数字驱动服务创新 赋能政府决策优化

“服务态度交关好！”去年重阳节，市12345热

线联合市110指挥中心、市120指挥中心、市消防救

援支队海天大道特勤站等单位走进新城红茅山社

区开展公益服务活动。居民林女士家中水龙头把

手坏了，来自“好师傅水电工作室”的志愿者为其

上门服务更换了把手，引得林女士连连称赞。

市12345热线坚持“党建 +热线”工作方针，积

极打造红色热线品牌。去年6月，市12345中心党支

部携手市110指挥中心党支部、市120指挥中心党

支部、舟山市消防救援支队海天大道特勤站党支

部、国网舟山供电公司供电服务指挥中心党支

部、舟山市自来水公司机关第二党支部、舟山市

蓝焰燃气有限公司机关党支部等，共同创新打造

了“千岛连心桥”党建共建品牌。7家热线服务单

位通过举办各类志愿服务、党建等活动，不断拓

展和丰富合作机制，更好更快地解决基层困难

事、群众烦心事。

传递温暖与关怀，坚持将爱心公益活动送到

群众家门口。去年，市12345热线深化“1+N”12345

爱心公益连心站品牌打造，进一步扩大宣传力度、

服务力度，并先后到定海皋泄村、嵊泗县菜园镇、

新城红茅山社区等基层开展社会公益服务 50余

次，惠及群众千余人次。通过组织小家电维修技能

的专项培训，进一步增强服务商的整体服务能力，

使公益服务内容更贴近村、社区群众实际需求，为

社会公益事业持续发展奠定了良好基础。

党建领航勇担使命 公益服务温暖民心

九载深耕，市 12345热线持续革新，先后荣

获“全国五一巾帼标兵岗”“全省信访系统先进

集体”“浙江舟山群岛新区建设 10周年先进集

体”、2024年度“听潮杯”浙江省 12345热线技能

竞赛团体三等奖（第四名）等奖项。每一份殊荣

的背后，都凝聚着中心对民众需求的深切关怀

和对社会责任的坚定担当。

步入新时代，开启新征程，站在新起点，肩

负新使命。

展望2025年，市12345热线将继续在市委市政

府的领导下，以习近平新时代中国特色社会主义

思想为指导，在狠抓受理办理业务规范和热线服

务品质持续提升的基础上，勇攀服务新高峰，续写

辉煌篇章。

接下来，将重点抓好治理创新工作，通过实施

“一月一议一解决”专项行动、深化“即督快响”机

制、增强基层赋能等策略，进一步提升市域主动治

理效能和基层治理能力，切实回应民众关切，破解

民生难题。

同时，将深化数字转型与管理创新，强化热线

数字化应用实力，擦亮热线品牌，锻造热线“硬核实

力”，为全省12345热线的转型升级提供舟山样板。

继续秉承“人民至上、服务为本”的宗旨，市

12345热线将不断探索创新服务模式，拓宽服务领

域，深化服务内涵，努力将热线平台建设成为更加

高效、便捷、贴心的为民服务窗口，打造我市民生

服务新高地。

改革创新不止步 打造民生服务新高地
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