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常宁市这条24小时热线为何成市民解忧首选
今日女报 / 凤网记者 欧阳婷

“12345，有事找政府！”在衡阳常宁市，“12345”是一组温暖的数字——
市民拨打这个热线电话，不仅可以咨询各个单位的对外联系方式、最新的
政策，在遇到困难时，还可以通过电话寻求帮助。

而在这支 12345 热线服务队伍中，18 名工作人员里有 17 名女性。自
2015 年开通热线以来，该队伍共接听群众来电 414601 个，受理群众有效
事务类诉求 291876 件，其中前台接线员直接办结诉求 239080 件，下派
成员单位工单 50861 件，成为了市民寻求政府帮助最方便、最快捷的方式。

从 1500 到 10000，热线电话火了
“常宁市 12345 热线电话是

衡阳市各县市区中，率先开通的

政务服务热线电话，在全省也

属首批。”常宁市政务服务中心

主任谭桂荣告诉今日女报 / 凤网

记者，早在 2014 年，常宁市委

市政府就根据《湖南省政府服

务规定》，准备开通政府服务热

线电话。

经过一年时间的准备，2015

年 5月，常宁市 12345 市民服

务热线电话在衡阳市各县市区

中率先开通，经过培训考核的

第一批 18 名话务员正式上岗，

坐在电话机前，时刻准备着接

听市民打来的电话。

值班长吴艳利记得，2014

年，她在常宁市政务服务平台

上看到了招聘信息，经过一系

列考核面试，最终成为了18 名

话务员之一。可录取并不意味

着就可以直接上岗，吴艳利和

其他同事还需要接受系统培训，

前往衡阳市 12345 热线跟班学

习，“我们学习的内容不仅包括

每个职能单位的职责，各种税收、

营销政策，还需要学习如何和

市民沟通，就连第一句话怎么

说，都有着严格的规定”。

“ 您 好， 这 里 是 常 宁 市

12345 热线电话，我是话务员

……”吴艳利说，刚开始，拨

打常宁市 12345 热线的市民并

不是很多，一天约 50 个电话，

大家问的也都是一些民生方面

的问题，“市民并不清楚 12345

热线能够解决哪些方面的事”。

但随着问题得到快速的解答和

解决，大家对 12345 热线的信

任增加，越来越多的人拨打常

宁市 12345 热线，“现在电话量

成倍增长，每个月来电数量达

到10000 个”。

谭桂荣介绍，为了让市民随

时拨打 12345 热线都有工作人

员接听，常宁市政务服务中心

将话务员分成早、中、晚三班，

当接听到市民电话时，值班话

务员会将其内容登记在话务平

台上，后台管理人员就会即时

根据诉求的内容通知相关职能

单位，并督促该单位按照时间

节点进行处理，“紧急的事情当

天就要有回应”；如果市民在电

话中咨询政策、业务，话务员当

场就要提供解答。

谭桂荣说，常宁市 12345

政府服务热线的开通，让群众

的意见有人听、委屈有处说、困

难有人解，极大地化解了社会

的不稳定因素，通过政府热线

使人民群众关心关注的热点焦

点问题的解决置于群众的监督

之下，减少了不作为、慢作为、

乱作为现象，提升了政府效能。

疏散交通、恢复户口，热线电话呵护“一老一小”
随着社会的发展，政策更

迭变化，近年来，常宁市12345

热线又合并了“政协云”微建

议工单、智慧人大、码上找代

表和 12315 消费者维权热线、

12338 妇女维权热线，服务内容

涉及市民生活的方方面面，这

对话务员的要求越来越高。已

经从话务员成长为值班长的吴

艳利在每天休息换班的时间里，

会整理出当天常见的一些问题，

以及更新的各类政策来考核大

家，到了换班时间，她又会整

理出当日小结，制作成每日简报，

方便领导和同事们翻阅；每月定

期组织培训考核，成绩不合格

的人就会受到惩罚。

而市民打来的电话内容也

从最开始的咨询变成寻求解决

各种事项。有一次，吴艳利接

到了一个电话，原来，该市民的

奶奶离家多年，因此在之后的

人口普查中，她的户籍信息便被

销去，但多年之后，奶奶回到家

中，此时她已经年满 60 岁，按

照规定可以领取一定的养老金，

可经过查询，才发现老人家的

户口信息已经被注销。

得知这一情况，吴艳利立

马将这个来电的内容提交成电

子工单，联系相关部门和乡镇，

为老人家恢复了户口。

“市民对我们的信任度很

高。”唐荷芳 2018 年加入常宁

市 12345 热线团队。令她印象

最深的，还是来自市民的感谢。

一次，唐荷芳接到一个电话，

当时，常宁二中新校区刚刚投

入使用，学校附近的县道 206

是学生上学的必经之路，短短

800 米左右的路程，路窄弯多，

到了上下学的时间，更是人员车

辆密集，交通堵塞严重，不仅

对学校师生造成极大安全隐患，

也对周边市民的出行造成了严

重的影响。

于是，唐荷芳将该市民的

诉求登记在话务平台，很快，

相关部门就对县道 206 连接常

宁二中新校区的道路实施了提

质改造工程，极大改善了校园

周边交通环境。“后来，这个市

民还打来了很多的感谢电话。”

唐荷芳说。

“常宁市 12345 热线电话成

为了市民、企业解决问题的首

选方式，也为市委市政府决策

提供了社情民意参考。”谭桂荣

说，自2015 年开通到现在，常

宁市12345 热线受理了书记、市

长等领导信箱工单 3082 件，受

理衡阳市“12345”热线交办工

单 2019 件；受理人民网地方领

导常宁市委书记留言板330 条。

如今，常宁市12345 热线18

名工作人员中，有17名女性，占

比 94.44%，他们连续 7 年被评

为衡阳市“12345”政府服务热

线工作先进单位，2021年还获

得衡阳市“三八红旗集体”称号。

18 名工作人员中有 17 名女性，办结诉求 239080 件

求学路上“一个也不能少”
2011年，唐小芬来到邵阳县

塘田市镇三清苗圃希望小学任

教。她还记得初到学校的情景：

地面坑坑洼洼，房顶常漏雨，师

生们都习以为常。她主动申请当

六年级毕业班的班主任。

很 快， 唐 小 芬 遇 到 了 难

题——这里的孩子基本都是留守

儿童，没人督促学习。要如何才

能激发孩子们的学习兴趣？她决

定先给予他们“缺失”的爱，“我

常带着学生们一起做饭、吃

饭、分享心事”。

渐渐地，孩子们打开心扉，

开始向往起山外的世界。“读

好书，才能走出去！”后来，

唐小芬在放学后开设义务辅

导班，每天将近两个小时，补

习作业、复习功课，全班 20

多个孩子，她一个也不“放过”。

在乡村学校，唐小芬一直延

续着义务辅导学生的习惯。2014

年，她来到邵阳县塘田市镇中学

任教。“当时有个说法，是说从

镇里出去的孩子们没潜力，读了

高中也考不上好大学。”一股不

服输的劲头在唐小芬心中蔓延。

为了让孩子们的学习成绩有所提

升，她每天早上5:30 起床，坚持

给基础较差的学生补习，两个班

轮着来，直到晚上10:30 送孩子

回寝室睡觉才安心回家。就这样，

8 年里，唐小芬培养百余名学生

走出大山、考入县城学校。

 

她让学困生走出迷茫
2020 年，唐小芬来到邵阳市

北塔区北塔小学。唐小芬印象最

深刻的一名学生是刘超——一

个个子瘦小的12 岁男生。“孩子

厌学情绪严重，每天都要快上完

第一节课时才来教室，课堂上不

是睡觉就是在玩。”

一天深夜，唐小芬突然接到

了刘超妈妈的电话：“帮帮忙吧，

孩子离家出走了！”幸好孩子没

走远，躲在了楼梯间里哭。“我

把刘超领回了家，得知他出走是

因为妈妈说了句‘你不争气，我

们才过得不好’。”

唐小芬了解到，原来，刘超

父母离异，妈妈一个人一边工作

一边照顾他。在刘超家，唐小芬

和孩子做好了约定，约束好自己

的行为习惯，同时也叮嘱妈妈多

陪伴孩子，相互理解。“孩子自信

不足，我便尽力调动他的积极性，

缺少亲人陪伴，也要想办法让孩

子感受到‘爱’”。因此，平时布

置作业，唐小芬会适当给刘超减

少题量，降低难度，只要每天按

时完成，就会给予表扬；课堂上

只要他能大胆发言，就会得表扬

积分。“他还喜欢和我儿子一起

玩，所以我每天会带着他一起上

下学、看书。”那一年期末考试，

平常语文只能考 30 多分的刘超

一下考了70 分。

3 年的时间，唐小芬执教的

科目在全区排名第一。每每看到

孩子们的成长和变化，唐小芬的

教育初心就无比坚定。

 “ 唐 老 师， 等 你 下 班，
我们一起回家！”每天放学
时，唐小芬的办公室里就能
看到学生背着书包等候的身
影。在这所校园里，唐小芬
既是学生的老师，又是结伴
回家的“话搭子”——她利
用放学路上的时间，跟学生
聊天，了解他们最新的生活
情况。

今年 36 岁的唐小芬是邵
阳市北塔区北塔小学副教导
主任，此前曾在乡村学校任
教 8 年。这些年，她如母亲
般呵护孩子们，坚持倡导家
校共育，将山区 100 余名留
守儿童送出大山。

唐荷芳正在接听市民来电。

一个都不能少！邵阳女教师把百余名孩子送出大山
今日女报 / 凤网记者 周雅婷

唐小芬跟学生和家长在一起。


