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遇难事找政府，拨12345能帮忙
长沙12345市民服务热线26日开通，108家部门纳入 外地拨打请加0731

本报11月21日讯 再过几
天， 长沙市民有困难就可以统
一拨打12345热线反映了。今
日， 记者从长沙市政府热线管
理部门获悉，长沙市12345市民
服务热线社会求助平台（简称
12345市民服务热线）开通前的
各项准备工作已经基本完毕，
只等11月26日开通试运行了，
12月26日正式运行。

除了服务，还可投诉举报

据长沙市12345热线办政
府热线管理处负责人张琳介
绍，12345市民服务热线功能定
位为非紧急报警类政务服务热
线。主要负责受理、办理市、区
县（市）两级政府及部门、群团
组织职责范围内的群众诉求事
项以及部分公共企事业单位职
责范围内的群众诉求事项，处
理答复群众提出的咨询、求助、
建议、 批评、 投诉和举报等事
项。

45坐席24小时接听

“市政府热线管理部门经
过4个多月紧锣密鼓的筹建，目
前平台建设已基本完成。”

张琳表示，目前，已经建成
了规范的呼叫中心， 共设45个
坐席，24小时接听市民来电。建
成了涵盖广泛的平台网络，将
市级所有政府部门、 群团组织
及部分公共企事业单位、 区县
（市） 政府共108个单位纳入了

平台网络，全市形成了市、区县
（市）、乡镇（街道）、社区（村）的
四级工作网络。

“我们将所有成员单位相
关信息按机构职能、政策法规、
行政审批、行政执法、公共服务
及民生类咨询常见问题等六个
大类全部纳入信息库， 能有效
保障市民对政策咨询的求助和
服务。”

外地也可拨打请加0731

12345市民服务热线开通
后， 在长沙市范围内拨打热线
电话， 只需直接拨打12345号
码，在外地则需加拨0731区号，
根据语音提示再选 择长 沙
12345市民服务热线。

“由于长株潭的区号都是
0731，根据语音提示，找长沙拨
1，株洲2，湘潭3。”

张琳表示，市民拨打12345
市民服务热线电话， 将统一由
人工接听受理前台话务员接
听。对咨询类的问题，前台话务
员能依据信息库标准答案答复
的，将当场答复；对不能当场答
复的诉求事项， 前台话务员将
按规定流程进行分类处理，再
由市政府热线管理部门转至相
关成员单位在规定的时限内负
责办理、答复。市民在来电反映
诉求时，要清晰陈述，留下有效
联系方式， 以方便及时办理回
复和回访。

■三湘华声全媒体记者 曾力力

拨96258，我们也会帮你转交
在12345试运行前， 如果你有什么问题需要反

映，也可拨打本报96258热线。受市政府热线管理部
门的委托， 我们将会把您的咨询和诉求整理后交给
市政府热线管理部门，他们会及时给你办理和答复。

有7类事不受理，可告知办理部门
这些情况“12345”不受理：
涉及违反国家法律法规和社会公德的事项；涉

及国家机密、商业秘密、个人隐私的事项；涉及党委、
人大、政协、纪检举报案件等方面的事项；涉及已进
入诉讼程序、仲裁程序、行政审批、行政复议的事项；
涉及军队、 武警管辖的事项，“110”、“119”、“122” 等
报警和“120”医疗急救事项；信访、“市长信箱”等其
他群众诉求反映途径已经受理答复的事项； 反映的
内容不具体，无法办理和答复的事项。

对这些事项，热线工作人员也会做好解释、帮助
接转、告知办理部门的联系方式。

泄密致投诉群众受报复，追责
针对12345热线，长沙市还出台了督查督办工作

办法。
对人工接听受理前台、 市政府热线管理部门交

办的事项经两次催办仍超过办理时限10个工作日且
不报告说明理由的；对群众反映的问题，因工作不负
责任、渎职失职而未能妥善处理，造成恶劣影响的；
因以权谋私、 徇私舞弊等行为致使群众反映的问题
办理不公，造成恶劣影响的；因失密、泄密致使反映
问题的群众受到打击报复、造成不良后果的，等等；
其他需要予以问责的情况，将予以通报批评，涉及违
纪违规的报请纪检监察部门进行查究追责。

… 释疑

… 互动
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