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□记者 田可新 报道
本报济南讯 12月25日，济南市12345热线

对外发布，近日，由济南市12345热线牵头，历
时3年起草的《政府热线服务规范》，由国家
质监总局、国家标准委予以正式发布。此项标
准的颁布实施，将填补我国政府热线没有国家
标准的空白，也是全国政府热线服务的指导性
文件，标志着全国近万条政府热线今后将按照
“济南标准”“济南模式”予以建设规范。

《政府热线服务规范》国家标准适用于各
级政府、政府部门设置的非紧急类政府热线，
受理处置非紧急救助事项，共有7个章节，2个
附录，74小项内容组成。其中，第四章和第五
章是标准的核心部分。其中要求，热线受理宜
采取每周7天，每天24小时工作制；电话受理
时应在15秒内接听，接通率应大于等于95%；
短信及其它媒体响应时间应不超过3分钟；信
箱响应时间应不超过24小时。办理要求规定了

直接办理和转交办理两种方式，直接办理是由
服务人员当场对服务对象给予答复；转交办理
应在2个工作日内将服务诉求转交至承办部门
或单位进行具体落实；对于突发应急事件、多
次或反复反映的诉求事项，服务态度差、工作
效率低、服务对象对办理结果不满意的事项政
府热线要进行督办。

在做好热线国标制定工作的同时，济南
12345热线还在全市热线系统开展了标准深化提

升系列活动。办理市民诉求时限从原来的15天
缩短为5个工作日；办结率从开通之初的80%提
高至97%，直办率从最初的50%提高至75%以
上。热线开通八年来，截至目前，已实现了电
话、短信、市长信箱、微博、微信、手机APP
等六位一体的24小时受理，共为民服务1620 . 6
万件，外拨、回访电话900余万个，发送公益
短信128 . 1万条。目前，热线日均受理量从最初
的1000余件增长到近1万件，年增长率为21%。

济南12345热线成国家标准
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通讯员 王晓黎 报道
本报济南讯 12月21日，“迎和谐新年·展

文化风采”2016年济南市文化系统美术书法摄影
作品展在济南市美术馆开展。

活动前期共征集到20个单位选送的177件作
品。主办方聘请知名专家对参评的86件作品进行
评审，共评出一等奖作品10件、二等奖作品17
件、三等奖作品17件以及优秀奖作品42件，获奖作
品与活动另特邀的58件作品一同展出。
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