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走进东营市12345民生热线

百万通热线微笑聆听
搭建百姓与政府间的连心桥
本报记者 解岩

李淑媛在12345民生热线工作已经
有7个年头了，接听热线多年，让李淑媛
养成了每天关注时政新闻、单位政策变
化的习惯，“网络作为市民了解信息的
来源往往具有超前性，在相关单位还没
有下发文件时就已经有市民打电话前
来咨询。作为接线人员，不可以对来电
人说不清楚、不知道，所以对新的政策、
文件等要有一个大概的了解，然后向相
关单位进行咨询后，依据单位回复来答
复来电人，绝不可以自作主张。”

李淑媛坦言，了解各单位的三定政
策是基本，尤其要注意部门职能交叉的
部分，将情况转办至正确的部门。“就拿
道路上的路牌来说，不了解情况的市民
都会以为属于城管局管理，但实际上有
些情况是属于民政局道路命名科管理
的。”

目前李淑媛从事的岗位是质检。
每天她都要仔细听取同事们的工作录
音，以抽查的形式检查热线受理情况
并开展考核工作。“最主要的两点就是
端正的服务态度和正确的政策解答。”
李淑媛认为，除此之外，她还会留心接
线员在接打电话时是否会出现语速过
快、表达不清的情况，“比如说在通话
中来电人多次表示听不清楚或是要求
接线员重复对话的话，那么就要提醒
这个接线员注意放慢说话语速或是让
口齿表达更加清晰。”

在东营市12345民生热线的受理大
厅，鲜艳夺目的锦旗挂了满满一墙，落
款基本都是某小区市民、某小区全体业
主、某路某某店铺，这是市民对民生热
线工作人员们的肯定，也是激励着工作
人员们继续奋发努力的动力。

12345民生热线、网上民声以及市
长信箱作为连接市民与政府之间的纽
带，无时无刻不在发挥着及时听取民
声、了解民意的积极作用。东营市12345

民生热线自开通以来，共受理市民反
映问题 1 4 1 . 1万余件，其中，电话受理
132 . 6万余件，信箱受理4051件，网上民

声受理8 . 1万余件。2014年整合以来，随
着受理渠道的拓宽、办理机制的理顺、
宣传力度的加大，东营市12345民生热
线各项业务有了大幅度的提升，共受
理市民反映问题35 . 2万余件，日均受理
量同比增加55 . 56%。

东营市民生热线主要受理市民通过

电话、网上民声、市长信箱形式反映的问
题。包括对党委、政府及其部门单位工作
职责、办事程序和政策规定等方面的咨
询；社会生活中发生的需要党委、政府解
决的诉求；对党委、政府及其部门单位工
作人员提出的意见、建议以及投诉等；其
他需要党委、政府协调解决的问题。

“集中受理、分类办理、限时办结、定
期梳理”是东营市12345民生热线的运行
机制，建立受理、直办、转办、催办、督办、
办结、反馈、回访、退办、统计、分析、归
档、建制等工作流程。

本报记者 解岩

新职员
不敢多喝水，生怕耽误接电话

上午8点30分，是东营市12345民生
热线的工作人员们正式上班的时间，
刚刚在这里工作了两个多月的小徐每
天都会提前约15分钟到达单位，第一
件事便是打开电脑，查看一下东营市
12345民生热线受理系统，再了解一下
当天各部门的新动态，正式上班时间
也就临近了。小徐赶忙接上一杯水，准
备开始上午的工作。

“一上班就会有热线接进来。”小
徐说，在来到12345民生热线上班前，
她从没想到过这份工作对于工作人员
的要求如此高。“涉猎面真的太大了。”
记者注意到，在小徐的办公桌前，贴着
三张便利贴，上面密密麻麻地写着各

个部门的联系方式、规范服务用语以
及地名等信息。“这是之前还不熟悉的
时候写好贴上的，现在渐渐熟悉些
了。”在12345民生热线，对于市民反映
的咨询类问题，采取直办方式，能够当
场答复的，要求受理人员简明、准确地
给予当场答复，不能当场答复的，咨询
相关部门单位后予以答复，或通过“三
方通话”方式由承办单位专业工作人
员解答。“同事们工作时间久了，对网
络单位的联系电话记得比较熟，我还
在努力中。”

热线进来，小徐立刻进入工作状
态，“您好，XX号工作人员为您服务，
请问有什么可以帮您？”小徐一边用清

晰有力的语调与来电者通话，一边在
电脑上录入来电人反映的情况。工作
时间虽不长，但小徐已经慢慢进入了
状态，“最开始的时候接电话时还会有
点紧张，结束语有时会说的磕磕绊绊，
我就把它写下来，一边说一边练。”虽
说在上班前就已经接好了一杯水，但
小徐并没有喝几口，“有时忙起来真没
有喝水的时间，就是有也不敢多喝，因
为害怕上厕所。”

在小徐面前，放着一本摊开的笔
记本，上面是她自培训以来做的笔记。
包括规范服务用语、各部门的三定方
案以及仍在不断增加的工单整理。“刚
开始的时候还在整理工单时闹了笑

话”，小徐有点不好意思地说：“我们平
时在通话中以及整理工单时都需要使
用书面语言而不是口头语。有一次我
在整理工单时写了‘漫天尘土’，其实
应该是要写‘扬尘污染’。”

“我最佩服同事们的就是他们在
关于民生、政策法规方面的涉猎面真
的很广。”小徐说，在培训时他们必须
要进行的一项便是各部门的三定方案
培训，“只有弄明白哪些情况属于哪个
部门，才能准确地将问题转办至正确
的部门。等到正式上岗才知道，只明白
三定方案是不够的，还要随时关注民
生及各部门的新动态，对其有了解，才
不会在市民打电话询问时一无所知。”

大厅主管
事件无大小，都要认真对待

“时姐，这通热线来电人指名要
找你。”正在忙碌的时丙肖放下手头
的工作，忙去接起了热线。原来，来
电人之前曾经拨打过 1 2 3 4 5民生热
线反映问题，时丙肖接听热线的态
度让来电人很满意，便记下了她的
工号。时丙肖是大厅主管，在 1 2 3 4 5

民生热线工作已经有三年时间，电
话受理、转办回访等工作已驾熟就
轻，但她在接听电话时依然不敢放
松，保持注意力高度集中。“在接听
热线时，要详细、准确记录来电人的
姓名、工作单位、住址等，准确扼要
地记录来电人反映的问题，同时确
定重要程度、保密等级和处理方式，
再迅速分辨出问题相关负责单位，
保证工作正确高效。”时丙肖一边说
着一边熟练的整理刚刚受理的热线
信息。“事事无大小。常会有市民拨
打 1 2 3 4 5 询 问 部 门 地 址 、联 系 电 话
等，虽然是小事，也要端正态度，不
可以怠慢，迅速给出市民正确严谨
的答复。”

在东营市12345民生热线受理大
厅，有座席50台，受理人员30人，日均
受理量 7 0 0余件，峰值话务量 1 2 0 0余
件。“每天接近上千通电话仅是热线
单纯接听的数量，如果算上往外拨打
的，远不止这个数字。时丙肖告诉记
者，接线人员的下班时间是下午 5点
30分，下班期间市民拨打热线都会以
语音留言的形式保留，每天的语音留

言量都在二三百条左右。上班后，专
门的工作人员会将这上百条留言进
行筛选，将留言分为有效留言和无效
留言，再将有效留言分给接线员，接
线员需要致电留言市民，仔细询问来
电人的来电目的等。

工作三年多来，时丙肖也曾遇
到过态度恶劣的来电人，但这种情
况还是少数。“作为一名接线员，在
上岗培训时很重要的一项便是要学
习电话礼貌用语及沟通技巧。”在时
丙肖看来，作为 1 2 3 4 5民生热线的一
名工作人员，要能够控制自己的脾
气性格，同时还要拥有灵活的应变
能力及自制能力。“市民反映问题往
往是因为影响到了生活质量等，情
绪比较激动是可以理解的，出现这
种情况时，受理人员首先要站在来
电人的角度，引起对方的注意和兴
趣，不争论、不立即做判断，理解对
方话语中的意思。等到来电人情绪
稍稍稳定后，再站在中立的角度上，
归纳问题，获取信息。最后再站在政
府角度，让对方理解。”

有些来电人在自己反映的问题
得到了解决后，会跟受理人员致谢，
而这简单的一句谢谢却让与时丙肖
一样的受理人员们备感温暖，“有时
中秋、春节等节假日时，会有市民在
拨打电话时给接线员送上节日的问
候，虽然是一个小小的举动，但让我
们感到温暖。”

质检
政策解答不允许出一丁点儿错误

“ 您 好 ，
X X 号 工 作 人
员为您服务，
请问有什么可
以帮您？”“好
的，我为您详
细记录一下。”

“感谢您的支
持与理解，欢
迎 您 再 次 致
电。”走进东营
市12345民生热
线服务大厅，
接线员们忙碌
而有序地工作
着，清晰专业
的声音此起彼
伏。在这里，共
有约40名工作
人 员 各 司 其
职，保证了东
营市民生热线
工作的高效运
行。

12345工作啥流程，本报为您揭秘

记者体验管理网上民声

回复30条留言,用了一小时
本报记者 解岩

10月25日，在济南市政府官方网站市长信箱栏目中，有网友留言，向济南市政府抱怨，由于修路给日常出行带来了
不便，“强烈建议把济南炸了吧”。令市民没想到的是，济南市政府网站竟然回复了。面对市民的建议，工作人员没有有选择
视而不见，而是用客观的态度积极回应，赢得了市民的认可与肯定。

作为连接市民与政府的桥梁，每天审核、整理、回复各种市民意见投诉，该是怎样一种体验？11月2日，记者来到东营市
12345民生热线，体验了一回网上民声管理人员的工作流程。

审核了几条网上民声，记者已经对
于审核过程熟悉了许多，操作起来也轻
松了一些。点开其中一条留言，该留言
人反映的是露天烧烤问题，记者仔细阅
读了问题及市民联系方式，确定了这两
点没有问题。在正准备通过审核时发现
该反映人将问题留在了东营市环保局，

“露天烧烤问题属于城市管理局管理，

像这种情况就应该将问题转办到东营
市城市管理局。”随后，记者按照指示点
击了“转办”按钮，随即便跳出了一个小
窗口，在这个窗口里显示着相关部门。

“城市管理局在稍微靠上一点的位置，
往下拉一点就能看到了。”刘舒颜说。管
理网上民声板块的时间久了，这些事情
她早就牢记在脑海中。

将留言转办至正确的部门并不是
一 件 容 易 的 事 ，很 多 部 门 之 间 涉 及 到
职能交叉。为了保证正确性，记者不得
不 多 次 查 阅 相 关 资 料 并 向 刘 舒 颜 求
助，简单看过留言后，刘舒颜便会准确
快 速 的 从 留 言 提 取 出 主 要 信 息 ，并 根
据烂熟于心的各部门三定方案做出正
确判断。

约 3 0 条 留 言 ，记 者 用 了 一 个 小 时
的时间审核完毕，而对于刘舒颜来说，
这些留言仅用 1 0 到 2 0 分钟便可审核完
成 ，随 便 还 能 将 市 长 信 箱 的 内 容 进 行
整理。“刚上手的时候对于部门三定方
案 之 类 的 还 不 熟 悉 ，做 起 来 是 比 较 慢
一 些 。记 的 多 了 ，做 的 多 了 ，慢 慢 就 能
又快又准确了。”

东营市12345民生热线服务大厅工作人员各司其职，通
过电话和网络与市民沟通联系。

很多时候，一坐下就是半天，管理人员往往习惯把水杯
放到伸手可及的地方。

“离谱”留言很少见

1 1 月 2 日 上 午 9 点 ，记 者 来 到 了 位
于 南 一 路 的 东 营 市 1 2 3 4 5 民 生 热 线 服
务 大 厅 ，受 理 人 员 们 早 已 忙 碌 了 起
来 。网 上 民 声 、市 长 信 箱 及 1 2 3 4 5 民 生
热 线 属 于 东 营 市 1 2 3 4 5 民 生 热 线 管
理 。由 于 接 听 热 线 需 要 较 长 时 间 的 培
训 ，所 以 记 者 体 验 的 岗 位 是 管 理 网 上
民 声 。

刘舒颜管理网上民声已有一年半
的时间，平时她除了要管理网上民声，
还要负责接听热线。“虽然网络比较发

达 了 ，但 是 更 多 市 民 还 是 习 惯 通 过 拨
打 热 线 电 话 反 映 问 题 ，通 过 网 上 民 声
和市长信箱反映的还是少一点。”在刘
舒 颜 的 帮 助 下 ，记 者 通 过 内 网 登 录 了
东 营 市 政 府 网 站 网 上 民 声 板 块 ，还 未
处理的留言全部按照时间排列显示在
屏 幕 上 。“ 首 先 要 做 的 就 是 审 核 ，首 先
看一下反映的内容是不是实质性的内
容，是不是属于网上民声的处理范围，
再看一下留言人留的联系方式是否是
正 确 有 效 的 联 系 方 式 ，如 果 附 和 这 两

个条件，就可以审核通过，反映的问题
便 会 显 示 在 外 网 。”接 下 来 ，便 由 相 关
单位进行回复。

在 同 一 天 的 相 近 时 间 内 ，同 一 名
网 民 多 次 反 映 同 一 问 题 ，这 种 情 况 并
不 少 见 ，通 常 只 需 审 核 通 过 一 条 即
可 。留 言 人 的 联 系 方 式 一 直 是 一 定 要
仔 细 辨 别 的 ，因 为 相 关 部 门 会 根 据 所
留 联 系 方 式 联 系 留 言 人 进 一 步 了 解
情 况 ，如 果 审 核 通 过 了 不 实 号 码 的 留
言 ，也 会 给 工 作 人 员 的 工 作 带 来 一 定

困 扰 。记 者 在 审 核 过 程 中 先 后 发 现 了
3 条 留 言 的 联 系 方 式 均 是 不 实 号 码 。

记 者 翻 阅 了 留 言 ，发 现 并 没 有 出
现语言过激或是类似于恶作剧般的留
言。刘舒颜说，这种情况自她接手网上
民声板块以来还没有遇到过，“有些从
文字上能看出留言者的情绪是比较激
动 的 ，但 是 并 没 有 出 现 过 很 过 激 或 是
恶 作 剧 开 玩 笑 类 的 留 言 。比 较‘ 离 谱 ’
的留言应该就是有些公司会毛遂自荐
式地打广告，但也不多见。”

熟能生巧是“秘方”

业余时间，大家还在业务交流墙上进行交流。
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