佛山市政府12345统一服务平台
简  介

为加强政民互动，提升政务服务水平，佛山市政府整合原12345市长专线资源，按照“好事办好、实事办实”的要求，高起点、高标准建设佛山市政府12345热线服务平台。

佛山12345热线的受理范围主要包括：要求政府部门解答的咨询；要求政府部门解决的诉求；对行政机关工作不满的投诉；反映党政部门“四风”问题的举报；针对政府工作的建言献策等。

为保障12345热线的有效运作，市政府设立了专门的领导小组和指挥中心；搭建了包括市、区、镇（街）三级共380多政府机构共同组成的成员单位快速响应体系；构建了涵盖各级政府机构共11多万条动态更新的政策信息和办事指南知识库。

佛山12345热线采取专业服务外包的政企合作模式，全市统一建立工作平台和呼叫中心，由中国电信负责运行维护，市行政服务中心负责监督管理。目前，12345热线拥有座席工作人员150名，前台分为三个座席片区（其中一个为“四风”举报保密座席），后台分为综合部、座席部、工单部和运营部。
佛山12345热线实行24小时不间断服务，并开通网站、微信、微博、移动终端、自助终端、短信等多种服务受理渠道，实现从传统话务服务向全媒体、全天候服务转型发展。
2014年，12345热线处理咨询、诉求、投诉、举报、建议共约120万件。其中，网络渠道处理约59万件；座席直接答复咨询约24万件；热线向各级成员单位派发工单约43万件，工单及时答复率为95.05%；座席呼出答复或回访群众约14万人次，热线服务的群众满意度为93.59%。
佛山12345是国内较早设立的地方政府综合性政务服务热线。目前，除由省统一设立呼叫中心的热线外，佛山市政府各部门的服务热线已全部实现与12345热线并网，并按照统一服务渠道、统一指挥调度、统一办件规程、统一效能监督、统一数据应用的“五统一”模式全面运作。佛山市政务服务热线统一平台的建设模式在全国开创了先河，并在全省作为经验推广。

2014年，佛山市大力推进人民满意政府建设，推动网络问政、网络行政、网络监督“三网融合”，以“佛山12345”为载体和品牌构建佛山市政民互动大平台。为此，佛山以12345热线工作平台为基础，建设集指挥调度、效能监督、大数据应用于一体的政务服务中心，佛山12345将不仅仅是服务热线，更是全市政务服务体系的网络及人工支持中心，切实做到“民有所呼，我有所应”，进一步畅通民意表达渠道，创新社会治理方式，提升政府服务能力。
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