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自我市开展网格化管理工作以来，市长
电话积极融入网格，利用网格拓展发现问题、
解决问题途径。市长电话首先与网格办实现
信息共享，在发现问题方面查漏补缺；市长电
话参加网格办每周例会，将复杂问题在会议
上呈报，协同相关部门共同解决；此外，通过
转办、督办机制融入各局委、区县网格，建立
问题解决联动机制。

今年5月6日，郑州建达铁路锅炉综合厂
几名代表专程来到市长电话室，赠送一面印
有“颉颃天地的吉祥音、心系基层的公仆情”
的锦旗，代表全厂 130 多名员工感谢市长电
话室工作快捷高效，切实解决了长期困扰锅
炉厂无社区、无派出所接收的老大难问题。

郑州建达铁路锅炉综合厂位于嵩山路与

二环支路交叉口，因所处位置位于中原区和
二七区交界地，致使长期无社区、无派出所接
管，无法办理房产证，严重影响了厂里各项业
务的开展。

接到反映后，市长电话工作人员随即与
市民政局区划地名处电话联系、核实情况，市
民政局回复界定该位置属中原区辖区。但有
关部门回复称该位置不归其管理。市长电话
多次与反映人沟通，同时转办至市民政局再
次核实，明确该位置确属中原区辖区。最后
确定该位置属中原区管辖，归桐柏路街道办
事处西站东社区管理。

随后反映人再次就该问题向市长电话求
助，称该厂因无派出所接收，导致户籍证明无
法开具。市长电话立即转市公安局落实，桐

柏路分局治安副局长就此专门请示市局治安
支队，治安支队明确将该锅炉综合厂划为桐
柏路分局范围。桐柏路分局也主动与反映人
联系，表示会尽快为其办理相关户籍手续。5
月 2日，市长电话对反映人郭先生进行回访，
对方称目前该厂已由西站东社区接收，桐柏
路派出所也为其出具了相关户籍证明，厂方
对处理结果非常满意。

通过融入网格，市长电话与各相关职能
部门联系更为紧密，本来需要层层转交的问
题，拿到网格办会议上一说，需要配合的部门
就会主动提出帮助。像郑州建达铁路锅炉
综合厂这样复杂的问题，市长电话能在一个
月内予以圆满解决，网格化管理工作发挥了
极大作用。
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市长电话是代表市长和市政府通过
电话与群众沟通交流的公开电话，是党和政

府同人民群众保持密切联系的桥梁和纽带。为确
保这一渠道的畅通、规范，去年开始，郑州市长电话
在市领导的高度关注和大力支持下，大胆尝试探索，
通过招投标方式，将前台受理服务外包给电信部门，
原来的工作人员则静下心俯下身腾出精力来，完善
问题转办督办机制、把帮助群众和服务群众作为工
作重点，解决好群众诉求，以实际行动抓好群众反映
问题的督办落实。

“12345，政府来相助，件件有回音，时时有服
务。”这是很多市民熟知的市长电话服务用语。有着

27年运行历史的郑州市长电话，通过创新工作机
制、优化服务理念、规范问题处理流程，正在成为
政府服务群众的窗口，成为政府创新社会管

理的一个高效平台。

从2012年6月起，那个上班有时占线、下
班转为录音的市长电话变了，变成“一打就
通，一通就灵”，成为倾听民意、化解矛盾、构
建和谐的重要渠道。

为进一步优化服务功能，拓宽民意诉
求表达渠道，郑州市长电话借鉴外地成熟
经验，于 2012 年创新工作机制，实行前台受
理服务外包。通过公开招标，在联通郑州
分公司建立市长电话受理中心，对市长电
话受理指挥系统进行了全面升级改造，设
置人工受理席、督导席、质监席、回访席等

80 个，每周 7 天、每天 24 小时受理群众来电
及网络留言。

“服务外包前，市长电话长期受困于几
个问题，很难完全靠自己的力量解决。”市
政府市长电话室主任张江华介绍说，当时
市长电话存在的问题主要集中在线路打不
通、服务不规范、办理质量上不去三个方
面。

线路打不通是由于座席少，当时市长
电话只有 4 条线路，同时负责接进和打出；
服务不规范是由于人员经验不足，当时的

前台受理员是从各机关单位借调过来，经
过短期培训就上岗，沟通技巧、专业经验
都有缺失；办理质量上不去，是因为当时
不分前后台，工作人员既是接线员也是督
办人员，同时负责问题收集和解决，经常
顾此失彼。

前台受理服务外包以前，市民投诉最多
的问题就是电话打不进去。参照国内外城
市热线的通常做法，热线电话一般是每 10
万人口一条服务线路，而我市 800 多万人
口，以前却只有 4 条线路，远远满足不了群

众需求。前台受理服务外包给专业公司后，
前台受理，后台督办，分工明确，各司其职，
使这三个问题基本得到解决。市长电话线
路从 4 条扩充至 80 条，每天的接听量从 200
多个升至 2000 多个，电话接通率达到 98%以
上，保证了 100%的回复率。如今的市长电
话受理中心实行 24 小时值班制，改变了以
前每天上班接听、下班转为电话录音的服务
滞后现象。新招聘的 50 多名前台受理员都
具备大专以上文化程度，均经过专业培训，
服务也有了质的飞跃。

服务外包 畅通诉求渠道

今年 4 月，市长电话接到群众投诉，位于
金水区丰庆路与博颂路交叉口东北角的富邦
名邸小区二期频繁停电，给小区居民生活带来
极大不便。市长电话室转金水区政府落实处
理。金水区政府经调查了解，该项目为河南天
运置业有限公司与河南金阁置业有限公司联
合开发建设，由于两家公司在合作中出现问
题，导致小区出现供电等遗留问题，对此，市
政府专门成立了处理工作组督促协调。目
前，供电公司和两家开发公司正在加紧组织施
工，力争尽快完成小区电力配套设施。

“12345 不仅要一打就通，还要一通就
灵。”这是市长电话的工作理念，为此，市长电

话室在后台设置 3 个督办组，以市政府文件
形式印发《关于加强市长电话受理问题督办
落实的通知》，总结了“会议协调解难题”、“联
合执法治顽症”、“跟踪问效压反弹”、“借力媒
体促落实”等十个工作方法，使市长电话自身
及各网络成员单位工作走上科学化、规范化、
制度化的轨道。

市长电话转办群众反映问题分电话转
办、网络转办和书面转办三种方式。为确保
办理工作质量，市长电话室根据群众反映问
题的类别和办理难度，把转办的问题分为A、
B、C三类，分别按不同标准进行转办，每类问
题都设定反馈时限。办理责任人将在规定时

限内，将办理结果以书面形式上报督办负责
人，督办负责人对办理质量和文字质量进行
审核、验收后上报，由市长电话室向反映人反
馈。

“对于需要转办落实的问题，我们要求同
时明确办理单位、督办单位，这也是总结了以
往的经验教训做出的决定。”市长电话室工作
人员介绍说，以前只明确办理单位，有些单位
经常往下一转就没回音了，“比如说市民投诉
某区中学超市乱收费，其实这个问题是归物
价局管，以往我们将这样的投诉转给区里，但
区里接到问题后往往直接转给学校，这个问
题就没有下文了，明确督办单位后，督办负责

人要对办理工作检查督办，并督促办理责任
人在规定时限内上报办理结果，这样的问题
就不会发生了”。

为确保群众反映的每一个问题落到实
处，市长电话建立健全了考核奖惩机制，实行
了“周综述、月通报、季度讲评、年终考核”制
度，每月开展办理工作“十佳三差”评比活动，
对办理结果进行量化排名，并将评比结果在
政府系统公布，作为全市季评和网格化管理
工作考核的重要依据。对因推诿扯皮、失职
渎职，致使群众利益受到较大损害或造成不
良影响的单位和个人，转纪检监察部门调查
处理，依法追究相关责任人的责任。

服务群众、服务基层、服务决策是市长电
话的工作方向，让人民群众满意是市长电话
工作的最高目标。今年春天，新郑市观音寺
镇田庄农民李瑞婵罹患白血病，其家庭以务
农为主，经济来源单一，属于贫困家庭。治病
花光了所有积蓄，还向亲朋好友借款累计 16
万元，后期治疗已没有经济保障，其家属无奈
之下致电市长电话求助。

接到求助电话后，市长电话室安排专人
调查处理。了解到新郑市红十字会已给予患
者雏鹰救助基金 7000元，新郑市民政局也为
其办理了低保并提供5000元医疗救助金。该
患者户口所在地新郑市已为其提供相关救

助、补助，按照规定，郑州市不能再为其提供
补助、救助。

考虑到李瑞婵家庭贫困现状，市长电话
室再次与新郑市相关部门沟通，在政策允许
范围内，为李瑞婵争取到雏鹰救助基金后续
补助、低保就医待遇和新农合医疗直补。随
后，市长电话室将协调情况及时反馈，不仅给
其解决了物质上的困难，还给其送去了精神
上的鼓励。

“群众是带着期盼来拨这个电话的，我们
对他们反映的问题绝不能含糊，必须细抠每
个细节，确保群众满意。”市政府市长电话室
副主任朱震说，现在市长电话做到 100%回

复，“即使问题在我们这里解决不了，也要给
群众解释清楚，取得群众理解，不能让他们
心里留下疙瘩”。

为倾听百姓呼声、了解社情民意，郑州市
长电话积极走近百姓生活，迄今已举办 50次
进社区活动。为保证活动效果，市长电话不
断完善进社区机制，带着便民服务走进社区，

“这是我们在服务方式上的创新之一，我们来
到社区，不仅是来倾听，还是来送服务，现场
有健康咨询、法律咨询、蔬菜检测等服务项
目，居民可以各取所需”。正因为有了细心周
到的考虑，使得每次市长电话进社区活动都
人气高涨。

接好地气 确保群众满意

协调督办 扎实解决问题

姚小乐在郑州市长电话从事前台工作刚
一年，屡次获评优秀受理员。她告诉记者，入
职以来，除了前台受理员专业培训，受理中心
每周还有业务培训。培训分为两类，一类是业
务知识，由郑州市51个局委轮流派人来上课，
讲解各自的工作职能和部门知识，以便前台准
确将问题转交出去；另一类是沟通技巧，由专
家或教授来指导，提升前台与人沟通的能力。

“语言是疏导情绪的重要工具，这就是为
什么网络取代不了电话。市民打电话进来反
映问题时，往往带着困惑、愤怒等负面情绪，
一个优秀的前台受理员要做的不仅是记录问
题，还要用倾听帮助对方宣泄、化解这些消极
情绪。”市长电话受理中心工作人员说，社会
矛盾涉及方方面面，一些大矛盾往往是由于
小怨气未能得到及时纾解引发。为此，市长

电话根据群众反映问题的内容，将这些电话
分为投诉、咨询、求助、建议等，分类制定沟通
对策。

市长电话每通对话都有录音，每周的业
务学习会上，一些有着复杂沟通的通话过程
会被播放出来，供大家学习、借鉴，并共同商
讨更好的对策。

在姚小乐的通话记录上，记者听到这样
一番对话。市民袁先生反映某路段夜市扰民
问题，电话刚接通时，袁先生情绪非常激动，
有将近 5分钟的时间，都是他一个人说，姚小
乐只在他停顿间隙进行了简短响应。随着袁
先生情绪渐渐平复，姚小乐开始对他反映的
问题进行简明扼要的总结，并一一列举市长
电话以往的处理记录，随后询问袁先生该夜
市现状与以前反映的情况有何不同，征求他

对于该问题的建议。
姚小乐说：“该夜市确实存在扰民问题，

夜里休息不好，袁先生的愤怒可以理解，所以
他控诉时我要认真倾听，并认同他的困扰，这
样我们两者之间才能建立亲和力，下一步的
真诚沟通才有基础。”“当这通电话结束时，袁
先生已经可以理智对待这个问题，并愿意和
我们携手，我们负责协调解决，他负责向我们
反馈解决进展。”

“以我们的经验来说，每 100 个电话，需
要转办的至多只占 15%。很多人打电话进
来，就是为了倾诉、发泄，对于这些人来说，认
真倾听就是最好的服务。”张江华说，“市长
电话也不是全能，不能一手包打天下，但我们
要以最大的努力，对群众的烦恼、痛苦感同身
受，尽己所能为他们解决问题。”

疏导情绪 化解社会矛盾

融入网格 提供高效服务
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