
去年，南通市12345在线平
台积极推动职能部门从幕后站到
前台，坚定不移落实回访制，全市
12345热线总服务量458.01万件
次，按时办结率为100%，企业、群
众对政府热线的综合满意率高达
99.55%。此外，12345 与 110 双
向联动工作经验，还获得国务院
办公厅表彰。
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“多亏12345政府热线多次组
织协调、上门察看，也多亏街道相关
部门体恤民情及时采取措施，让我
家彻底摆脱屋顶阳台渗水的困扰。
太感谢了！”昨天，家住我市虹桥新
村的孙阿姨说起拨打政府热线后难
题彻底获解，满脸漾开的笑容印证
了她所说的“心里比蜜还甜”。

虹桥新村是我市建成时间较久
的老小区之一，该小区也是我市老
小区改造锚定的重点地区之一。

“房龄长了，墙体结构自然也老
化。”孙阿姨说，“去年11月，居民楼
的楼顶进行‘平改坡’改造，不料，施
工后阳台渗水问题反而加重，一到

下雨天雨水就顺着裂缝渗透进来，
室内屋顶出现明显发霉现象。实在
没办法，我只得向12345政府热线
求助。”

通过日研判机制，南通市市域
社会治理现代化指挥中心（以下简
称“市域指挥中心”）及时发现并介
入孙女士诉求事项，业务受理处明
确专人跟踪协调，会同区、街两级指
挥中心、街道城建办等单位工作人
员，数次到孙阿姨家中现场办公。
通过实地会办、动态跟踪，最终将孙
阿姨遭遇的“漏水之困”彻底解决。

孙阿姨的烦心事就是政府热线
前台、业务受理处、督查考核处等多

部门一个个工作人员的分内事；不
管形形色色的为难事有多麻烦和棘
手，只要在政策和法规允许范围内，
一件件、一桩桩，市民的事再小也是
大事，必须尽心尽力去解决。

类似孙阿姨这样通过政府热线
相助排忧解难之事，如过江之鲫、不
胜枚举。

政府热线前不久通过年报晒出
的成绩单，再次对“事事有交代、件
件有回音”予以有力的佐证：去年全
市12345热线总服务量458.01万件
次，按时办结率为 100%。此外，
12345与110双向联动工作经验，还
获国务院办公厅表彰。

“曾经感觉拨打12345政府热
线不怎么‘灵’，现在完全不一样，因
为政府热线工作人员一次次回访，
让我们看到政府为民排忧解难的决
心。”昨天下午，记者采访许师傅时，
他很是感慨。

“从去年开始，南通市12345在
线平台积极推动职能部门从幕后站
到前台，成为政策解读的‘宣讲员’、
问题解决的‘疏导者’，通过政府热
线打通全覆盖、全链条、全过程端
口，将每一次回访变成锚定问题、推
动难题化解的‘压舱石’。”业务受理
处工作人员小葛向记者解密市民体
验感在变“爽”的秘诀。

1月24日，一市民通过拼多多平
台购买位于通州区川姜镇志南村的
南通富盛棉纺织品有限公司生产的
枕头，使用后身体瘙痒严重，反映问

题店家不理，无奈之下只得通过政府
热线请求职能部门依法责成该公司
予以10倍金额赔付。政府热线接获
后，及时向市监部门予以转办。

问题通报后处理情况如何？政
府热线工作人员在规定时间内对涉
事市民展开回访，未料，对方却投诉
市监部门不作为！

什么情况？政府热线转而对
承办单位、通州区市监部门展开情
况核实。通州市监回复：经核查，
涉事企业因登记地址无法联系已
被列入经营异常名录，并且该单位
已迁入海门区海门街道补南村，因
管辖职能发生变动决定不予受理，
建议消费者向海门区管理部门投
诉举报。

涉事企业变更厂址，市民难道
就投诉无门了？政府热线转而对海

门区市监部门展开核实。
海门区市场监督管理局城区分

局回复：消费者投诉发生时厂家地
址未变更，仍在通州区，处理单位同
样也应该在通州区，建议转至原处
理单位处理。

“这起消费纠纷因前期涉及两
地市监部门，市民在回访中明确对

‘踢皮球’表示不满意，我们提请市
市监局做好业务指导，并指定县级
承办部门做好群众沟通工作，消费
者终于满意。”小葛说，“双向奔赴”
的一次次回访，压实方方面面责任，
促成矛盾最终化解。

记者在解析12345政府热线年
报的一系列亮点时注意到，企业、群
众对政府热线的综合满意率高达
99.55%！这一数字，与政府热线坚
定不移落实的回访制密不可分。

化解“漏雨之困”的暖心故事

一次次回访成督办“压舱石”

▶
“在全省首届政务热线职业技能大赛

中，南通政府热线工作人员取得佳绩。”这是
新近推出的政府热线年报成绩单中吸睛文
字之一。

在南通12345在线平台，涉及受理、转
办、回访、督办等多个服务环节。市民们通
过看不见的电波接触最多的则是前台受
理。他们形形色色的诉求，由热线接线员认
真倾听、详细记录、仔细整理、先期解答。目
前，172名接线员中大部分是女性，平均年龄
30岁。

政府热线年报成绩单还向社会公众披
露了这样一个信息：仅市民关于政策咨询的
回复率，热线接线员的在线答复率就高达
80%以上！这意味着，热线接线员们对包括
市民关心的医保、社保、公积金、工伤保险等
政策法规掌握和运用程度极为娴熟。

然而，就像人们所说的“你看见的只是
繁花绽放的璀璨，看不见的却是日积月累的
努力。”一串串数字展现的佳绩背后，是172
名热线接线员日积月累付出的汗水和心血。

“我相信，所有的付出都有回报！”去年8
月至9月代表小姐妹们参加省市技能比赛，
获得佳绩的热线平台值班长丁煜笑着对记
者说，“在我们接线员队伍中，比我优秀的同
事多得是！”

别看丁煜个子高高如同模特儿，她在工
作中同样不甘落后争当榜样。入职3年来，
她勤奋好学，从普通热线接线员迅速成长为
业务技能排头兵。特别是每遇冰冻雨雪恶
劣天气，作为班组长和优秀员工的她总是主
动申请进驻单位夜班值守，主动支援一线，
积极参与处置突发敏感诉求，快速联动部门
为企业群众纾困解难。

“去年，南通12345在省市县联动、助力
营商环境优化、平台整体提质增效、数字科
技赋能等方面取得一定成果，但对照‘全省
领先、全国一流’目标，在集中敏感诉求实时
预警研判、承办单位办理成效跟踪和闭环管
理、数智赋能市域治理等方面还存在薄弱环
节。为此，我们将以人为本，推动平台转型
高质量发展。”采访中，业务受理处负责同志
向记者表示。

本报记者周朝晖 奚柯柯
本报实习生庄姝

去年，全市12345热线按时办结率为100%，企业、群众对
政府热线的综合满意率高达99.55%——

热线成绩单幕后的特殊群体

她们的青春
如“繁花”在绽放

更俗剧院新官方网站 http://www.ntgsjy.cn/
售票热线：85512832 服务监督：85528668

扫二维码关注更俗剧院微信公众平台，获取更多电影演出信息。

动画《熊出没·逆转时空》

阮经天、袁富华主演《周处除三害》

达科塔·约翰逊主演《蜘蛛夫人：超感觉醒》

雷佳音、马丽、赵丽颖主演《第二十条》

更俗
剧院

最新演出信息

3月17日19:30——黄梅戏《祝福》

福彩直通车

福彩双色球 2元可中1000万

南通福彩热线电话：85286795

新年“开门红”南通购彩者喜获42万奖金
2月20日晚，中国福利彩票双色球游戏

第2024018期开奖，南通市一购彩者凭借一
张“7+2”复式票喜中4注二等奖，24注四等
奖，奖金总计422248元。

中奖的幸运站点是位于南通市崇川区江
通路674号桥鸿建设的32060142号福彩投
注站。据了解，中奖者钟女士购买双色球游
戏已有多年，一直保持着对双色球的热情，是

一个地道的福彩老粉丝。对于购彩经历，钟
女士讲道：“很多年前就开始买双色球，无论
是机选、守号、胆拖还是复式等多种选号方法
都尝试过，最常用的还是复式投注法。基本
上我会买组复式票号码守个10期，如果没有
中奖我就再换组号码继续守号，这次的中奖
号码我才守了8期，没想到一过完新年就中了
个二等奖，真是好运当头啊！”


