
“倾听群众呼声，接受
人民监督，加强政风建设，
构建和谐金坛！一个解决
实际问题的窗口，一个彼此
沟通交流的桥梁……”17 年
来，每周五上午 10 点，区融
媒体中心直播间熟悉的声
音准时传来。

受 疫 情 影 响 ，2020 年
《政风热线》栏目 5 月才开
播。区教育局、区卫健局、
金城镇、直溪镇、茅山旅游
度假区、长荡湖旅游度假区
等 30 多家部门、板块负责人
每 周 五 上 午 走 进《政 风 热
线》演播室，在 1个小时的直
播过程中，就市民关注的热
点问题，倾听群众诉求，接
受 市 民 监 督 ，回 应 社 会 关
切，全年直播过程中共受理
市民咨询诉求近 170 件，现
场办结 120 余件，其余均在
事后督办。

2020 年 6 月，区融媒体
中心正式挂牌成立，《政风热
线》栏目迎来全新改版。围
绕端正政风行风主题、接受
群众监督、畅通群众诉求的
栏目主旨，《政风热线》栏目
组实行全中心项目化运行管
理模式，通过进一步整合资
源，由栏目组对全平台热线
类节目的版块设置、选题策

划、内容采编、融媒体播出等
工作实施统筹安排和质量把
控。

从 2020年 10月起，《政
风热线》栏目围绕群众普遍
关注的热点难点问题，集成
共享热线资源，重构采编流
程，创新节目形态，在重点
打造全年每周五 《政风热
线》部门领导上线直播节目
之外，在电视、报纸、广
播、金坛网、手机台“多微
一端”等多个传播平台，开
设了每周关注焦点、社情民
意调查、热线反馈、集中回
复等“热线”版块子栏目，
实现跨媒体连动、融媒体播
出的新式传播。

《政风热线》栏目在广播
FM89.0首播时间为周五上午
10 点—11 点，周六和周日重
播。金坛手机台除当日直播
外，还增加了对热点话题的拆
条分发、制作短视频并配发统
计字幕，增加栏目的关注度和
互动性。《金坛时报》除每周
一的三版整版刊登直播内容
外，每周三和周五“回音壁”
栏目还对遗留问题进行追踪
报道。《第一时间》在周六和
周日分别播放电视精编版上
下集，并设置热线版块，及时
回应市民关切。

针对线上接听时
间有限、难以全时段
受理群众诉求的实际
情况，《政风热线》栏
目组采取了“线上直
播”“线下受理”相互
结合、互联互通的方
式，安排专人全天候
接 听 融 媒 体 中 心
18706141234 新 闻 热
线，同时向社会推出
了融媒体中心各平台
微信公众号，留言受
理群众咨询和投诉。

与此同时，《政风热线》
栏目还不断加强与 12345 区
政府公共服务热线的对接联

系，在信息共享和督促办理
等方面形成合力，帮助解决
群众关心关注的热点难点问

题，以高质量政务服务助推
金坛高质量发展。
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主持人提问：在《2020 年
常州市金坛区作风建设提升
行动方案》中，区委提出了加
强 作 风 建 设 的 五 项 重 点 任
务，其中第二项任务是继续
深化《政风热线》，解决群众
的操心事烦心事，这对今后
栏目的运行和管理提出了哪
些要求？

区行政审批局热线服务
科科长刘桃园：围绕端正政风
行风主题，方案要求《政风热
线》在组织化、品牌化、规范化
建设上提档升级。加强舆论
监督，通过手机 APP、微信等
音视频同步直播，拓展微信、
网络留言等问题来源新渠道，
提高节目吸引力和参与度。
同时建立常态化工作机制，特
别是要提高“一把手”上线率
和机关部门覆盖率，也就是要
确保实现“两个 100%”，即区
政府工作部门年度 100% 上
线，镇政府、街道办事处、园区
管委会和区政府工作部门主
要负责人年度 100%上线。今
年《政风热线》的上线排定工
作将按照要求执行，目前上线
方案正在加紧落实中。
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主持人提问：作为
“连心桥”，12345 区政
府公共服务热线在沟通
民意的过程中遇到过哪
些情况？

12345 区政府公共
服务热线班班长王华

琴 :去年自疫情发生以
来，话务员一直没有休
息，坚守岗位。因涉疫
信息政策性太强，话务
员需要问清楚市民详细
情况后，再向疫情联防
小组打电话核实，最后

再回复市民，一天下来，
每个话务员喉咙都沙哑
得说不出话来。随着疫
情防控越来越严，部分
市民对管控升级很不理
解，来电时情绪激动，听
不进任何解释。话务员

尽量安抚市民情绪，做
到耐心接听、认真记录，
用专业的态度和良好的
服务回应了群众诉求。
多年来，热线做到了事
事有答复、件件有回音，
同时促进了部门依法行
政和服务效能水平的提
升。12345 区政府公共
服务热线班获全国“巾
帼文明岗”称号。

12345区政府公共服务热线：
履 职 尽 责 坚 守 阵 地

主持人提问：区市
场监督管理局作为热线
联动部门，热线工作是
如何推动部门业务工作
的？

区市场监督管理局

市场与消费环境监督管
理科科长张亮：首先将
群众的投诉举报比作

“晴雨表”，每个月底都
会对当月的投诉举报数
据进行分析，有针对性

地采取措施解决痛点和
堵点。其次，按照市场
监管总局的规定，对于
投诉，法定处理期限为
45 个 工 作 日 ，对 于 举
报，法定处理期限为 90

个工作日，而热线的处
理期限一般是 5个工作
日左右，比总局规定的
期限大大缩短了，这就
推动了部门不断优化工
作流程、提高工作效率，
不断提高业务能力，以
便更好地满足消费者的
诉求，更方便快捷地解
决争议。

区市场监督管理局：
积极对接平台 提高业务能力

2月 19日上午 10时，辛丑牛年后的第一档《政风热线》栏目为回顾式特别报道，栏目
组邀请区行政审批局热线服务科科长刘桃园、12345 区政府公共服务热线班班长王华
琴、区市场监督管理局市场与消费环境监督管理科科长张亮作为嘉宾，与听众分享了热
线平台的相关情况。


