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济南市人民政府办公厅
济政办字〔２０１８〕１９号

济南市人民政府办公厅

关于印发济南市１２３４５市民服务热线整合

工作方案的通知

各县区人民政府，市政府各部门：

《济南市１２３４５市民服务热线整合工作方案》已经市政

府同意，现印发给你们，请结合实际，认真组织实施。

济南市人民政府办公厅

２０１８年２月１３日
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济南市１２３４５市民服务热线整合工作方案

为加快推进１２３４５市民服务热线整合工作，进一步提升

政务服务水平，根据 《省委办公厅省政府办公厅关于深化

放管服改革进一步优化政务环境的意见》 （鲁办发 〔２０１７〕

３２号）、《山东省人民政府办公厅关于印发全省政务服务热

线整合工作方案的通知》 （鲁政办字 〔２０１７〕１７９号）以及

《中共济南市委济南市人民政府关于加强 １２３４５市民服务热

线工作的意见》 （济发 〔２０１７〕１５号）精神，结合我市实

际，制定本方案。

一、总体要求

深入学习贯彻党的十九大精神，按照全省政务热线整

合工作部署要求，坚持 “一号受理、各级联动、方便市

民、服务决策”和 “以市民为中心，以问题为导向”的工

作思路，加快推动 １２３４５市民服务热线整合工作，通过发

挥热线 “连心桥”作用，进一步畅通民意诉求表达渠道，

创新社会治理模式，提升为民服务水平，努力开创我市热

线工作新局面，为 “打造四个中心，建设现代泉城”提供

有力支撑。

二、主要任务
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按照 “以整合为原则，不整合为例外”的工作方针，

全市各部门 （单位）分设的服务热线 （１１０、１１９、１２０等紧

急类热线除外）须于 ２０１８年 ５月底前全部整合到 １２３４５市

民服务热线平台，实现１２３４５一个号码对外统一受理群众诉

求，切实提升热线服务水平。同时，完成各部门 （单位）

热线工作机构的人员、编制、业务等整合工作。整合期间，

各部门 （单位）服务热线要按照 １２３４５市民服务热线的受

理、转办、回访、分类、考核等标准执行。

三、整合方式

各部门 （单位）原服务热线号码撤销，直接并入１２３４５

市民服务热线平台。整合完成后的部门 （单位）热线号码

可设置１个月的过渡期，期满后自行撤销。撤销后，市民拨

打部门 （单位）原服务热线号码时，电话语音将提示：“您

所拨打的电话业务已转移到１２３４５市民服务热线，请稍候”，

由１２３４５市民服务热线统一受理市民诉求，直办类诉求由

１２３４５市民服务热线直接办理，转办类诉求由其转办至相关

部门承办。对受理量较大的部门 （单位）服务热线，待

１２３４５市民服务热线扩容增席工作完成后全部整合到位。

四、实施步骤

（一）前期准备阶段 （２０１８年 ２月中旬前）。成立全市

热线整合工作领导小组，召开领导小组会议，研究部署热线

整合相关工作；制定全市热线整合工作方案，明确部门分
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工、实施步骤和推进措施；对部分部门 （单位）服务热线

基本情况开展调研摸底，重点摸清其机构、人员、运行成

本、设备设施、工作流程、业务指标、服务能力等情况，完

成人员、场地和经费等方面的数据测算报告，为热线整合工

作提供科学的数据支撑；市有关部门 （单位）按照职责分

工扎实做好热线整合的前期准备工作。

（二）实施整合阶段 （２０１８年５月底前）。热线整合前，

各部门 （单位）服务热线的人、财、物等一律冻结；整合

期间，各部门 （单位）的热线工作人员、经费仍由原部门

（单位）管理；整合后，采取合并划转方式，完成人员和经

费划拨工作；进一步满足 １２３４５市民服务热线整合工作需

要，最低扩容２００个座席、增加３５０名热线受理员，并增加

相应受理场地；完成座席安装及软、硬件设备设施配套，升

级热线系统平台，实现与各部门 （单位）信息系统的接口

测试，做好通讯线路和软、硬件设备设施的融合等工作。今

后，各部门 （单位）原则上不再新建其他服务类热线。

五、职责分工

（一）市编办。负责对各部门 （单位）服务热线机构、

人员等情况进行摸底，摸清相关机构、编制和人员现状，并

研究提出调整方案。

（二）市人力资源社会保障局。负责落实热线运行管理

人员调配充实工作，将具有行政、事业编制的工作人员一并
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划转至市热线办或市热线运行中心。

（三）市财政局。负责热线整合建设的经费保障工作。

（四）市机关事务管理局。负责制定热线扩容建设场所

方案，提供相关场所及服务保障，并配合市热线办做好相关

硬件设施的改造工作。

（五）市审计局。负责做好热线整合后的各项审计工

作。

（六）市委宣传部。负责组织对全市热线整合工作进行

宣传报道。

（七）中国联通济南分公司。负责研究制定热线整合扩

容坐席所需场所和人员的技术报告，并组织实施；充实热线

受理人员，抓好热线整合过程中的技术、人员保障和热线号

码、线路调整，并做好各部门 （单位）原服务热线聘任制

人员的接收工作。

六、保障措施

各级各有关部门要高度重视１２３４５市民服务热线整合工

作，进一步加强领导，明确分工，强化措施，确保全市热线

整合工作有序推进。成立市１２３４５市民服务热线整合工作领

导小组 （名单详见附件），负责全市热线整合工作的组织领

导和统筹协调。市有关部门 （单位）要建立相应组织领导

机制，主要领导要亲自抓、负总责，安排专人负责，明确推

进措施，积极沟通协调，确保热线整合工作按期顺利完成。
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要加大对热线整合工作的督导力度，对工作推进不力、整合

进展缓慢，以及不作为、慢作为、乱作为的单位和个人，市

有关部门将按照有关规定依纪依规严肃问责。

附件：济南市１２３４５市民服务热线整合工作领导小组名单
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附件

济南市１２３４５市民服务热线整合工作

领导小组名单

组 长：徐 群　市委常委、副市长

副组长：李自军　副市长

毛华铭　市政府秘书长

成 员：倪志纯　市政府副秘书长、办公厅主任

马志勇　市委组织部常务副部长

岳绍红　市委宣传部常务副部长

赵国钧　市政府办公厅巡视员

张 强　市编办主任

张曰良　市发改委主任

汲佩德　市经济和信息化委主任

尹清忠　市财政局局长

王 壮　市人力资源社会保障局局长

蒋向波　市城乡建设委主任

吕灿华　市城管局、市城管执法局局长

贾玉良　市城乡交通运输委主任

黄厚安　市审计局局长

孔 杰　市政务服务中心管理办公室主任
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高 冰　市机关事务管理局局长

张 鹏　中国联通济南分公司总经理

领导小组办公室设在市政府办公厅，倪志纯兼任办公室主

任，赵国钧兼任办公室副主任。领导小组办公室下设综合协调、

审计、业务整合三个工作组，工作人员从相关部门抽调。综合

协调组组长由市编办分管负责人担任，主要负责下发相关通知，

召集相关会议，以及调度热线整合有关情况等。审计组组长由

市审计局分管负责人担任，主要负责做好各部门 （单位）热线

资金的审计工作。业务整合组组长由市热线办负责人担任，主

要负责对接各部门 （单位）开展热线信息系统共享和业务整合

等工作。今后，领导小组组成人员和办公室主任、副主任职务

如有变动，由该成员单位接任领导自然替补，并由领导小组办

公室负责通知。领导小组不作为市政府议事协调机构，该项工

作结束后自行撤销。

　抄送：市委各部门，市人大常委会办公厅，市政协办公厅，济南
警备区，市法院，市检察院。

各民主党派市委。

　济南市人民政府办公厅 ２０１８年２月１３日印发
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