
QIANJIANG EVENING NEWSQIANJIANG EVENING NEWS ·杭州两会·杭州两会
332024.2.2 星期五 责任编辑：何晟/版式设计：管继承/责任检校：刘宁宁

本报讯 2024 年，杭州市政府要为大家办

哪些民生实事？昨日，杭州市第十四届人民代

表大会第四次会议上，通过市人大代表票决，市

政府2024年度十件民生实事项目出炉。

1.“幸福助老”在杭州

新增老年助餐服务点 227 个、认知障碍照

护专区床位1000张；为全市60岁以上老年人免

费接种流感疫苗85.8万人次，实现“愿接尽接”；

为全市50-74周岁户籍居民提供免费结直肠癌

筛查，筛查人数26.9万人次；全市长期护理保险

投保人数达到859万人。

2.“弱有众扶”在杭州

实施孤独症儿童康复救助 680 人；新增残

疾人就业1000人，规范提升26家残疾人托养机

构，实施残疾人社会化照护服务 1000 人次；全

市困难群众医疗费用综合保障率达到83%。

3.“春雨计划”在杭州

推出“青荷驿站”房源 500 套(间)，“青荷礼

包”发放面扩大到 35 周岁以下大学生；城镇新

增就业25 万人，培养持证数字高技能人才7500

人，为离校 2 年内未就业高校毕业生提供见习

岗位 1.1 万个；新开工保障房 100 万平方米，分

配公租房实物配租房源 6000 套，推出保障性租

赁住房8000套。

4.“美好家园”在杭州

完成改造城镇老旧小区 200 个、回迁安置

3.5 万户；推进老旧小区住宅加装电梯 1000 台；

新(改)建城市公园65个；建成“宁静小区”50个；

新(改)建农村生活污水处理设施130个；完成幸

福河湖农村水系整治 100 公里，打造亲水节点

80个。

5.“快乐成长”在杭州

开展养育照护师资培训 2000 人次、养育照

护活动 2000 场,新建“医防护”儿童健康管理中

心60家；新建成中小学、幼儿园70所，新增学位

6 万个；新增(提升)“家门口青少年宫”教学点

100个；举办青少年防溺水公益培训1000堂。

6.“出行无忧”在杭州

新(改)建新能源汽车公共充电桩 3000 个；

新辟优化城乡公交、地铁接驳线、社区微公交、

敬老爱老公交线、定制公交线路 100 条；新(改)

建农村公路 115 公里，完成养护 677 公里；新拓

展地铁出入口非机动车停放泊位2000个。

7.“畅享食安”在杭州

实施居民住宅小区二次供水设施改造 200

个；改造提升单村水站 242 座、农村管网更新改

造 748 公里；建成中小学校“示范食堂”160 家；

新增阳光食品作坊117家。

8.“温暖守护”在杭州

升级改造区级社会心理服务中心 14 家；为

适龄女生免费接种双价 HPV 疫苗 1 万人以上；

建成基层生育咨询门诊 50 个；省内异地结算定

点医院开通率达100%。

9.“强文健体”在杭州

新增文化驿站 13 家、认定乡村(社区)博物

馆 20 家；新建群众身边体育健身设施 300 处、

“环浙步道”450 公里；举办全民健身活动和科

学健身指导 10000 场；实现公共体育场馆惠民

开放60家。

10.“城乡共富”在杭州

建成市级未来乡村60个、数字乡村100个、

稳粮增效新型综合种养面积 8 万亩；设立城区

农贸市场“嵌入式”公益性共富菜市(摊位)100

个。 本报记者 徐婷 章然

2024杭州要办
这十件民生实事

1999 年 6 月 15 日，杭州在全国

首创使用“12345”作为市长公开电

话特服号码，“12345，有事找政府”

从此成为杭州的一张名片。

2016 年起，杭州整合全市 55 条

非紧急类政务热线到 12345，2021

年进一步整合全市 20 条非紧急类政

务热线。食品药品投诉 96311、交通

投诉举报 12328、人力社保政策咨询

12333⋯⋯自此成为历史。

“号码好记、电话管用”的同时，也

让 杭 州 12345 办 件 量 屡 创 新 高 。

2007 年受理总量仅 18 万件，2017

年突破 100 万，2021 年、2022 年更

是连续两年破千万。公布于 2001 年

的《杭州市市长公开电话行政投诉办

法》，在诸多方面已不符合现实需求，

亟需修订完善。

2月1日，《杭州市12345市长公

开电话管理办法》（下简称《管理办

法》）正式实施。新《管理办法》有什么

样的变化？又将给杭州市民的生活带

来什么便利？

本报记者 盛锐 文/制图本报记者 盛锐 文/制图

12345，不能乱打

在很多人的观念中，大事小事都可以找

“12345”。

“但其实不是所有的事项 12345 都会接

办。”相关负责人表示，《管理办法》对 12345 热

线的受理与不予受理范围进行了明确，比如应

当通过 110、119、120、122 等紧急服务热线处

理的事项，热线工作人员应转接或者指引诉求

人拨打相应专线（详见左图）。

“我们曾经遇到过一个诉求人，一年内拨打

了3920余次12345。”提到这位诉求人，热线工

作人员有些哭笑不得，对方的诉求五花八门，比

如要求相关单位赔付培训期间的股票损失等

等，“占用了资源不说，也对热线秩序产生了不

良影响。”

此次《管理办法》中，也对诉求人的行为进

行了约束：对无正当理由反复拨打热线或者长

时间占用热线资源影响他人提出诉求，占用热

线资源实施骚扰、侮辱、谩骂等行为，经热线工

作人员提醒后仍不停止的，热线管理机构可以

暂停其使用热线资源；多次扰乱热线管理机构

工作秩序涉嫌违法的，由公安机关依法处理。

为了有效解决疑难复杂事项转办、部分诉

求办理质量不佳等问题，依托《管理办法》，

12345 还将全面推行热线工作协调督办机制，

帮助协商解决热线工作中的重大、复杂事项。

创新设立热线知识库

12345 的受理范围包括咨询、投诉、举报、

建议等多类事项，其中最多的当属咨询类的。

2023年，杭州市12345市长公开电话受理总量

中，咨询答复件占比近85%。

“社保、少儿医保、限行政策、教育、营商环

境等，都是咨询的重点。”为此，受理中心还专门

开设了人社、公积金、交通、司法、营商环境、网

上渠道等八类专席及综合席，“大家的相关问题

即问即答，减少等待时间。”

如何正确高效地解答群众关切？《管理办

法》规定，热线管理机构应当建立标准统一的热

线知识库，逐步增加、细化知识库目录，扩大当

场解答事项范围，提升诉求人使用热线的体验；

承办单位应当根据热线知识库目录和标准，提

供准确信息；信息变更或者存在错误、遗漏的，

应当及时更新、更正。

《管理办法》还规定，涉及民生的本市行政

规范性文件或者重大政策公布前，有关行政主

管部门应当提前提供解读资料或者答复指南，

并及时提供事件信息、更新事件进展。市信访

局相关负责人表示，“这也将有利于人们理解政

策制定的目的，更好地享受政策福利，减少不必

要的误解。”

作为杭州最热门的电话，随着《管理办法》

的正式实施，杭州市 12345 市长公开电话将变

得更高效、更智能、更全面，也能更好为市民群

众服务。

1999年起，杭州人记住了“12345，有事找政府”

25岁的杭州“总客服”昨起大升级

杭州12345历年受理总量


