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上海新闻

喜迎二十大 非凡十年 我的获得感

12345热线今迎10岁生日

一号响应 一座城的承诺
一线通达 一座城的温度

2012年10月8日，12345市民服
务热线开通试运行，“一号对外、限时
办理”的政务服务新模式，让市民的
咨询求助、建言献策有了“好帮手”；
今天，12345热线迎来10岁生日，相
比于开通之初的“筚路蓝缕”，如今的
12345已成为一张闪亮的城市名片，
结出累累硕果：10年来，热线共受理
市民诉求4500多万件，接通率超过
90%，工单办理市民满意率80%以
上，咨询类当场解答满意率超过
97%，共收到市民表扬2.9万多件。
受理渠道覆盖电话、网站、微信、手机
App等多个终端，10种外语和手语视
频服务相继上线，数字化生产管理系
统迭代升级……

10年间，“12345”变了很多，但
唯一没变的，是“市民至上、倾心服
务”的宗旨和初心：一号响应，是一座
城市的承诺；一线通达，是一座城市
的温度。今天，就让我们一起读懂
“12345”的密码——12345。
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1线죈쿟 一号响应

2012年10月8日，12345热线开通当天，

家住宝山区泰和新城的陈老伯迫不及待地打

进了第一个电话。他反映，前不久经过水产

西路与祥和路交叉口时，自己的轮椅车卡在

了路边的一处小坑里，差点“人仰马翻”，希望

有关部门尽快修复，消除隐患。

时隔10年，记者再次联系上陈老伯，已

87岁高龄的他，说起和热线结下的这段特殊

缘分，感慨万千：“那天我知道12345刚上线，

就抱着试一试的想法打了电话，没想到还真

管用，第二天顾村镇政府的工作人员就亲自

上门，向我致歉，后来破损道路也很快修好

了。”首次“尝鲜”便被“圈粉”的陈老伯，此后

成了热线的“老朋友”，每次走在路上，看到有

商家占道经营了，或是树木倒伏了，总会拿起

电话向12345反映，而话务员的耐心倾听和相

关部门的高效处置，也让他颇为满意。“12345

是我们老百姓的贴心人，今后我还会继续信

任、支持它！”陈老伯连连称赞道。

和陈老伯一样，对于许多上海市民来说，

12345可能是生活中最熟悉也最常用的一个

“万能”号码了。无论是咨询政策，还是反映

问题，12345几乎“照单全收”，全力为市民答

疑解惑、排忧解难。而一条热线能如此“神通

广大”，首先离不开资源的优化整合。

“以往，许多委办局都有各自的政务服务

热线，五花八门的电话号码，市民分不清也记

不住，在办理过程中，还容易出现重复劳动、

推诿扯皮等现象。”12345热线办主任张爱芬

介绍说，近年来，12345积极推进全市28条政

务热线归并优化，形成4个国家平台分中心、6

个政务服务专家座席分平台，4个公用服务专

席、11个“企业直通车”绿色通道，实现了市民

服务“一号响应”、民意诉求“一线通达”。

12345还持续拓展服务功能，目前已拥有电

话、网站、手机App、微信及手语视频、外语服

务等多种受理渠道。

2统쾵춳 一线通达

紧随城市数字化转型的步伐，12345热线

如今也插上了科技的翅膀，全力拥抱先进技

术，提升为民服务能力，其中“一线通达”平台

就是热线工作的新法宝。

“一线通达”是12345结合“一网通办”和

“一网统管”建设，通过重塑业务流程、赋能服

务基层，打造的共享共治的热线工作平台。

通过微信小程序，工单可直达基层处置网点

“神经末梢”，还能精准匹配各类管理资源，打

通热线办理“最后一公里”。

去年9月，黄浦区复兴珑御北区数十位居

民向12345集中反映，小区开发商将部分居民

停车位提供给相邻的餐厅顾客使用，侵害了

业主权利，也存在安全隐患。区热线工作人

员随即通过“一线通达”小程序，将工单逐级

转派至该小区附近的城运工作站，一线处置

人员立刻到场查看，将现场情况、照片上传至

平台，并请求区市场监管局、规土局、房管局

分别核实餐厅营业执照、小区规划图纸和物

业管理等信息。在多部门的通力合作下，车

位最终“物归原主”，问题圆满解决。

“以前接到市民诉求，必须打印纸质工

单，交给一线人员，处置信息也得手动录入电

脑，碰上复杂案件，还要各部门来回协调，费

时又费力，但有了这套系统，我们的响应速

度、办理效率、办结效果都大大提升了。”黄浦

区城运中心主任倪莺坦言，“一线通达”最大

的优势，就是打通了各部门的业务流、数据

流，精简了工作流程，实现了在最低层级、最

早时间，以最小成本，解决最突出问题，取得

最佳综合效应。

近年来，12345积极打造两套智能系统，

加快热线生产系统升级改造和管理系统开发

建设，已完成市民感知平台一期建设项目终

验，建成13个应用软件系统、53个模块、170

个功能点。今年，还启动了12345城市运行市

民感知平台二期项目申报建设，全面推进生

产子系统迭代升级和管理子系统深化拓展，

依靠先进技术提升工作效能和服务水平。

3服ퟜ뿍럾 搭好桥梁

2012年，刚满30岁的陈仪加入12345热

线，担任前台运营督导，并在这个岗位上，一干

就是10年，身为一名热线“老兵”，他可谓亲眼见

证了12345从无到有、从有到优的“进阶”之路。

“热线开通之初，我们只有200个座席、

460名话务员，一天的来电量2243个，如今则

增长到350个座席、791名话务员，日均话务

量达到了27392个。近三年年均接听量689.1

万个，其中，2021年接听量698.4万个；今年前

三季度接听量755.6万个。2022年4月9日，

单日接听来电达5.8万个。”从市民的诉求内

容中，陈仪还捕捉到了社会热点的新变化：10

年来，随着城市发展，一些老问题逐渐得到解

决，但新问题又层出不穷，比如违法建筑、河

道黑臭等投诉已明显下降，而涉及网购、物业

服务管理等投诉却逐渐上升，“受理诉求的过

程中，其实我们也在收集社情民意，推动相关

部门更好地完善政策。”

在陈仪看来，热线的作用简而言之就是

用心用情当好三个“客服”：

一是政务服务“一网通办”客服。热线持

续做好政务服务“好差评”“找茬”、中国政府

网留言板等工作；与随申办 ·市民云等多入

口、多渠道链接，拓宽市民自主服务和参与城

市管理渠道；上线“一网通办”“在线帮办”平

台并试运行，助力“高效办成一件事”。

二是城市运行“一网统管”客服。热线自

2020年起，对接城市运行“一网统管”，在“随

申办”App内设置“随申拍”板块，让市民能随

时随地提建议、诉烦恼；加强跟踪管理，完善

直达快处、全过程数据链，推动热线工单全生

命周期监管，助力“高效处置一件事”。

三是党委政府服务市民群众的“客服”。

热线是社会的“晴雨表”，也是连接党委政府

与市民群众的桥梁纽带。热线充分发挥传民

情达民意的“探测器”“风向标”作用，及时回

应市民关切，推动解决市民急难愁盼，并为市

委、市政府决策提供参考。

4力쓜솦 纾困解难

在今年的大上海保卫战中，12345热线“爆

棚”，共派发紧急工单量35.47万件，同比增长

3331%；次紧急工单量124.9万件，同比增长

1342.9%。每日汇总涉疫防控相关工作情况，

提交市委市政府，为相关部门科学决策、信息

精准发布提供一手参考资料。截至6月30日，

共督促解决紧急就医类诉求6.7万件。

81岁的戴老伯家住江苏省太仓市，因接

受膀胱肿瘤手术，需使用特制的造口袋。今

年4月，眼看家中存货即将用完，他心急如

焚。“当时我已联系了嘉定区中心医院确认可

以配取药品，但我去不了上海，院方人员也无

法离沪。”情急之下，他只好求助12345热线。

4月25日，嘉定区城运中心接到诉求后，

随即与他取得联系了解情况。经多方协调，

一场跨省接力暖心上演。顺利拿到物品后，

戴老伯热泪盈眶：“12345热线真是救了我的

命，太感谢你们了！”

“相较于2020年，今年这轮疫情对我们无

疑是更大的考验和挑战，话务量创历史新

高。”张爱芬说，疫情期间，面对接踵而至的咨

询与求助，12345热线努力提升四种能力，一

是高效服务能力，3月初热线就启动应急预

案，加派话务力量，及时为市民答疑纾困；二

是精准辅政能力，第一时间将市民遇到的各

种问题，告知相关部门，推动解决；三是协同

治理能力，团结调度各区、各委办局工作力

量，落实责任，接诉即办。每日梳理汇总市民

紧急就医类工单办理情况，联合各区、各部门

成立疫情防控紧急工单处置工作组，保障市

民就医绿色通道；四是有效赋能能力，比如将

“随申拍”模块设置为“疫情防控”专区，实现

涉疫诉求自行填写、自动定位、智能派单和各

区快处，保证市民诉求不遗漏。

5能릦쓜 打通堵点

多年来，普陀区三源路168弄的居民一直

有块“心病”：小区虽已交付15年，但立体车库

一直没开通，因风吹雨淋，钢槽早已腐烂不

堪，随时有倒塌危险。居民们多次反映，希望

可以拆除立体车库，但迟迟没有结果。

去年，为尽快化解难题，热线将该工单列

入难点工单立项督办。在区政府牵头下，街

道相关部门前后历经十余次协调，6次专项会

商，最终开发商表示同意自拆。去年7月，赶

在上海台风汛期前，立体车库顺利拆除，困扰

居民们15年的“心病”一朝“痊愈”。

近年来，12345热线聚焦领导关注点、群

众期盼点、社会治理堵点、法规政策空白点、

安全稳定风险点，不断强化倾听群众呼声、感

知城市热点、发现治理堵点、评估政策得失、

督办工作绩效五大功能，比如通过智能平台，

及时感知城市热点，快速推动问题发现与解

决；与职能部门密切协作，精准发现治理堵

点，围绕诉求频度高、集中度高、解决率低、满

意率低的相关事项，共同研究对策。

市民服务热线领导小组副组长、市信访办

主任王剑华表示，过去十年，12345热线始终将

听民声、汇民意、聚民智、解民忧作为重要职

责，不断优化工作流程，提升服务水平和效能，

确保市民诉求“接得更快、分得更准、办得更

实”。新的起点上，热线将继续深入践行人民

城市理念，更加密切联系群众、服务群众，同时

进一步加强“两网一线”建设，助推城市治理数

字化、智能化，让人民群众有更多获得感、幸福

感、安全感。 本报记者 房浩 季晟祯


