
在市信访局政务服务热线中心

大厅，24小时“不打烊”的办公区

里，电话响铃声、热情回应声、键盘

敲击声，此起彼伏。在这里，市民各

种涉及政务服务的烦心事，源源不

断地从电话另一端传导过来，又从

这里出发，持续派发给相关部门解

决。

日前，三盛汝悦华庭小区的部

分业主向“12345”热线反映，小区

存在物业管理混乱、电梯故障频发、

地下室潮湿且手机无信号等民生难

题，引起了市信访局的重视。该局

迅速将其纳入“我为群众办实事”重

点任务清单，并立即组织专项工作

组深入小区一线实地走访、细致勘

查，全面掌握了问题的实际情况和

症结所在。同时，市信访局积极协

调市市场监管局、市住建局、安阳街

道等多个部门单位，形成工作合力，

共同推动问题整改。近日，记者跟

随市信访局政务服务热线中心工作

人员来到三盛汝悦华庭小区进行回

访，询问事情进度以及满意程度，业

主表示很满意。“以前很不方便，车

停在这里就没办法联系，现在有手

机信号了，很好！”业主俞女士说。

安阳街道弘德社区书记兼主任葛长

贵感慨万分：“此事中间可谓一波三

折，还是信访局领导们给力，后来把

这个问题解决了，现在居民也放心

了，大家拍手称快。”

不难发现，“12345”这位便捷、

高效、规范、智慧的政务服务“总客

服”正推动着“部门办理”向“协同处

置”的转变，促使这些问题得到有效

解决。值得称道的是，市信访局在

解决具体问题的同时，还深刻剖析

了问题根源，发现小区业委会缺失

是导致物业管理不善、业主权益受

损的关键原因。为此，该局还积极

协调组织部、社工部、安阳街道，共

同协助小区启动业委会组建工作，

为小区的长远发展奠定坚实基础。

市信访局政务服务热线中心主任李

淼介绍，他们专门组织人员到现场

查看问题，随后又多次召开协调会

协商解决事情，“最后在几方的共同

努力下，找到了资金来源，把各种问

题都解决掉了。”
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群众有问题不知道找谁，信息

不对称导致小事情酿成大问题的情

况屡见不鲜。为了更好地做好社会

便民服务，市信访局政务服务热线中

心在立足政府公共服务的基础上，于

2023年10月份将“81890”热线整合

到“12345”热线，并充分利用和发挥

政府公共服务平台组织、引导、监督

的作用，积极牵线搭桥、组织协调，

对社会各类民生服务的资源进行整

合，将有诚信、有活力、有水平的专

业服务商推荐给广大市民，促进社会

化服务水平大提升，让百姓享受更加

及时、高效、实惠、温馨的服务。李

淼向记者介绍，原先市民只需拨打

“81890”这个号码，但后来需要打

“81890000”才能打通。很多市民记

不住更改后的号码，这次整合到

“12345”热 线 后 ，只 需 要 拨 打

“12345”，就能提供社会生活服务。

2024 年，市信访局还广泛征集

群众意见建议，设立了人民建议征

集站点349个，通过主题征集、专题

征集、民意调查等方式，发挥信访工

作“了解民情、集中民智、维护民利、

凝聚民心”职能作用，鼓励和引导群

众对党委、政府工作建言献策，把推

动更多“金点子”转化为促进经济社

会发展的“金钥匙”。

同时，为集中化解重点、难点问

题，“12345”热线适时创新机制载

体，联合有关单位，搭建公开评议平

台，充分发挥“第三方力量”在化解

信访问题中的积极作用，对疑难信访

问题进行公开评议，重塑信访生态，

促进矛盾化解。

在“敞开门”接电话的同时，

“12345”热线还主动“走出门”，联合市

融媒体中心开展合作宣传，在“天瑞地

安”APP上开设“瑞安12345”频道，设

置工作动态、优秀案例、政策解答、媒

体聚焦、直击现场、投诉举报等6个栏

目，向群众全方位展示“12345”热线工

作成效，主动讲好热线“即应即办、一

办到底”的生动实践，总计报道110余

篇，累计浏览量达100多万次，形成强

大的舆论传播效果。李淼介绍，2024

年市信访局政务服务热线率全温州政

务服务热线之先获得ISO9001质量管

理体系认证，走出了瑞安“12345”热线

标准化建设新路子。

“民生无小事，枝叶总关情”。李

淼介绍，接下来，他们将在梳理有效

经验、深化工作机制的基础上，努力

在新征程上跑出提升群众获得感、幸

福感、安全感的加速度。“下一步，我

们会继续做好‘12345’热线工作，全

心全意为群众服务，把矛盾化解在基

层，有什么问题，欢迎拨打‘12345’

热线求助。”

年话务量超40万单 诉求化解率达95%

“12345”热线：打造“接诉即办”城市总客服

■记者 林子颖 陈峥

“12345”热线是社情民意的“晴雨

表”，搭起消费维权、停车难等各类投诉

问题的平台，关系到衣食住行各个方

面，串联起涉及千家万户的大民生。

2024年以来，瑞安市政务服务热线中

心坚持以提升群众满意度为出发点，以

“谋思路、出实招、抓落实”为总抓手，建

立健全工单闭环处置机制，开启群众满

意度的“加速器”，群众满意度提升效果

显著。

一座城市的温度在于每一位市民

的声音都能被听见，老百姓遇到问题

能有地方“找个说法”。“12345”热线作

为老百姓最快捷、最方便、最易触达的

“地方”，时刻对标“解民忧、纾民困、暖

民心”服务宗旨，探索出了一条“统一

接收、按责转办、限时办结、统一督办、

评价反馈”的实践路径。

最近，“12345”热线接线员回访

时，市民熊女士激动地向工作人员表

达了自己的感谢。原来，熊女士之前

在位于新湖银泰城一家美容店办理了

一张4800元的预付卡，消费一次后，

她觉得并没有达到自己预期的效果，

于是与商家协商退款，但商家不同

意。熊女士介绍，根据自己与商家签

订的合同规定，任何一方不得以任何

理由解除本合同，如单方解除合同，违

约方要按照会员卡充值金额的百分之

三十支付违约金。熊女士想按照合同

上约定的内容支付违约金，但协商无

果。“本来是说哪怕让我赔30%的违约

金，把剩下的钱退给我就行，商家又不

退，就是想让我去那里再消费别的美

容项目。”熊女士说。

无奈之下，熊女士拨打了“12345”

热线求助。在接到投诉后，市政务服

务热线中心将该投诉事项转交给行业

主管部门市商务局进行处理。在随后

的几天时间里，记者随同市商务局相

关工作人员来到该市民所反映的美容

店了解情况。最后，在市商务局工作

人员的沟通调解下，熊女士顺利收到

了退款。“没想到钱能退回来！没想到

一打热线电话，没过几天就解决问题

了，为‘12345’热线点赞！”熊女士激动

地向工作人员表达了自己的感谢。

作为市民的城市客服，“12345”热

线紧盯民生需求，充分调动责任单位

积极性，形成联动合力，推动社会治理

和服务重心向基层下移，建立书面督

办、电话催办、现场督办、会议督办、媒

体督办、批示督办等六大督办模式跟

踪问效。2024年，“12345”热线年度

话务量431982个，同比提升34%，接

通率由2023年的90.43%提高到2024

年的 95.28%，现场直接答复率达

81.31%，实现了话务量和服务质量的

双提升，有效推动了城市治理问题接

诉即办、化早化小，靠前溯源解决。李

淼说：“2024年以来，我们通过电话督

办1000余件，书面督办12500余件，

现场督办约250余件，媒体督办40余

件，会议督办10件，批示督办6件，六

联督办实施以后，我们诉求化解率从

原来的85%左右跃升至95%，群众的

满意度从96%提升到了99%。”

“12345”热线以服务群众的扎实

成效，架起政府与群众沟通的桥梁，不

仅体现了政府在城市治理上的精度和

效能，更通过一条政务服务热线展现

了一座城市为人民服务的决心和智

慧。

事事有回应 件件有着落

“一呼即应”大事小情“一办到底”

一体化全周期闭环管理 诉求办理有速度

面对咨询高效回应

服务内涵再扩充 紧贴民生搭桥梁

城市治理“参谋”和“帮手”多了

解决地下室停车场手机无信号难题

参与调解美容消费维权

“12345”热线服务大厅

设立窗口建议征集专用邮箱组织协调群众诉求


