
4 问政
2025年 7月19日 星期六

编辑/版式：方 朗 校对：刘锐军 实习生：梁莉莉

◇民生时评

本报讯 （全媒体记者陆颖敏） 近日，网友“游只
五”在贵港市网络问政平台咨询：2025 届毕业生，试用
期签订了劳动合同并缴纳社保，但在试用期内离职后，
是否还能认定为应届生？

针对网友的问题，市人社局网络发言人回复称：应
届毕业生是指处于特定毕业年份或择业期内、符合政策
规定条件的高等学校学生，具体包括以下类型：

一、核心定义 （国家层面）。（一） 当年应届毕业
生：国家统一招生，在毕业学年 （如本科大四、研三
等） 即将毕业但尚未取得毕业证书的学生，处于实习或
待业状态；（二） 择业期内应届毕业生：已取得毕业证，
但尚在择业期内，且未与任何单位签订劳动合同及无社
保缴纳记录的毕业生。国家规定的择业期为毕业证书落
款时间起 2年内。

二、特殊情形的认定。参加“三支一扶”“西部计
划”等服务基层项目的人员，服务期满且考核合格后 2 年
内，可视同应届毕业生；普通高校大学生士兵退役后 1 年
内，可凭用人单位录用手续，向原高校申请恢复应届生
身份办理就业报到。

三、地方政策差异 （2025年最新）。根据 《关于开展
“筑梦广西·职引未来”高校毕业生等青年就业促进行动
的通知》（桂人社发 〔2024〕 33 号） 规定，“在发布招聘
计划时，明确‘高校毕业生’包括近 2 年内毕业、未落实
过编制内工作的毕业生 （即毕业证书落款年度 2 年内，含
毕业当年度），不对其是否签订就业协议、有工作经历、
缴纳社保作限制。”

人社局网络发言人还表示，地方政策是动态调整
的，网友可关注目标省份或单位的官方文件，具体以当
地最新公告为准。如有其他疑问，可致电 0775-4575101
进行咨询。

本报讯 （全媒体记者陆颖敏） 近日，一名网友在贵
港市网络问政平台咨询，平南县官成镇户籍人员在离职
后人事档案如何寄回生源地？

针对网友的疑问，平南县人社局网络发言人回复，
该网友离职后档案可以邮寄回平南县人才交流服务中
心，不用提前联系。详细地址是：平南县朝阳大道 1366
号 平 南 县 人 力 资 源 和 社 会 保 障 局 101 室 ， 联 系 电 话 ：
0775-7860581。

此外，根据 《关于规范流动人员人事档案转递接收
有关工作的通知》（人社厅发 〔2022〕 64 号） 文件要求，
网友可通过邮政特快专递或专人送取方式进行。严禁个
人自带档案。

针对流动人员人事档案管理服务需求，市人社局网
络发言人介绍，流动人员档案业务可在广西各级公共人
才服务机构的档案管理系统进行线上办理。目前系统已
开通了包括档案存放信息查询、档案证明开具、档案接
转 （转入、转出） 等网上办理和报名盖章、政审考察、档
案材料补充等网上预约功能。流动人员可自行登录广西壮
族自治区“数智人社”政务服务大厅 （www.gx12333.net）
网页，进入“个人办事”-“人才服务”-“档案服务”
或通过关注“广西人社服务”微信公众号，进入“服务
大厅”-“服务”-“人事人才”，注册登录后，根据指引
申办相应档案业务。

贵港市流动人员人事档案管理服务机构有：
1.贵港市人才服务中心，地址：广西贵港市金港大道

885号，联系电话 0775-4575106。
2.贵港市港北区人才交流服务中心，地址：广西贵港

市港北区贵城街道解放路 121 号贵城街道办事处 805 室，
联系电话 0775-4558050。

3.贵港市港南区人才服务中心，地址：广西贵港市港
南区廉石路公正街 2 号港南区政务服务中心一楼 86 号，
联系电话 0775-4591715。

4.贵港市覃塘区人才服务中心，地址：广西贵港市覃
塘区中山大道 1 号覃塘区人社局 405 办公室，联系电话
0775-4861462。

5.桂平市人才交流服务中心，地址：广西桂平市西山
镇桂南路尾 352号，联系电话 0775-3324877。

流动人员人事档案管理服务须知：
（一） 流动人员的人事档案由其户籍所在地或现工作

单位所在地的档案管理服务机构管理，不收取管理费。
（二） 严禁个人自带档案。应届毕业生的档案须由毕

业学校通过规定方式直接转递至生源地，如毕业学校要
求提供调档函，可让学生自助在网上向转入地的档案管
理服务机构申请办理。

（三） 贵港市各级公共人才服务机构不接收流动人员
的党组织关系，请流动人员将党组织关系转入户籍地或
常住地的乡镇 （街道）、村 （社区） 党组织，就近参加组
织生活。

关 于 流 动 人 员 学 籍
档 案 接 收 问 题 的 解 答

关于已缴纳社保应届生
身 份 认 定 问 题 的 解 答

有人觉得家门口新立的电线杆“破坏风水”，坚持打 12345 要求政
府部门拆除；有人因邻居门口悬挂八卦镜，坚称自己身体莫名不适，
非得政府出面干预；甚至还有人因和男朋友分手，竟要求政府帮忙协
调复合……

“12345，有事找政府”，近年来，随着贵港市 12345 政务服务便民
热线广泛宣传普及，这条热线成了群众遇到难题时的第一选择。但与
此同时，各种不合理、不合规的“越界”诉求也日益增多，让基层治
理时常陷入看似忙碌却难有成效的被动局面。

热线诉求受理量持续增长

“您好！这里是贵港市 12345 热线，请问有什么可以帮您？”近
日，记者走进贵港市 12345 热线接线中心，一幅忙碌而有序的景象映
入眼帘。19 名当班接线员头戴耳麦，眼睛紧紧盯着电脑屏幕，一边飞
速记录群众的诉求，一边以温和耐心的语气解答问题。

当天，接线员刘金娟刚结束一通电话，还未来得及喝口水润润嗓
子，下一通电话又接入。“您好，这里是 12345 热线，请问有什么可以
帮助您？”刘金娟的手指熟练地在键盘上敲击，快速录入信息。稍作停
歇时，她向记者介绍，从早上 8 时到 9 时 40 分，她已经接听了 13 通电
话，工作忙碌时，一天要接听 60多个电话。

据了解，2017 年底，市委、市政府做出重要决策，在原市长热线
的基础上，全面整合分散于各部门的非警务非紧急类热线，组建了贵
港市 12345 政府服务热线，并于 2018 年 9 月 28 日正式上线运行，成为
全区首家实现“一号对外、集成服务、全时在线”的政府服务热线。
2020 年，国务院、自治区相继出台文件，提出进一步优化地方政务服
务便民热线的指导意见，明确要将所有分散在各部门的非警务非紧急
类热线统一归并至 12345 热线。同时，12345 热线对外统称为“12345
政务服务便民热线”（简称“12345热线”）。

据介绍，12345 热线始终秉持“听民声、解民忧、聚民意、化民
困”的为民服务宗旨，每天的班次分行政班、晚班、大夜班，坚持 24
小时全时在线服务，致力于打造“不打烊政府”。该热线受理范围广
泛，涵盖经济调节、市场监管、社会管理、公共服务、生态环境保护
等诸多领域，接受市民的咨询、求助、投诉、举报、建议等各类诉
求。自上线以来，热线的诉求受理量持续攀升。2024年，12345热线受
理 群 众 诉 求 达 275407 件 ， 派 发 工 单 141142 件 ， 按 时 办 结 率 达 到
99.79%，综合解决率为 94.59%。今年上半年，12345热线受理群众诉求
147078 件 ， 派 发 工 单 79701 件 ， 按 时 办 结 率 99.93% ， 综 合 解 决 率
84.86%。今年上半年热线受理量比去年同期增长 14.16%。

面对不合理诉求也要耐心

在 12345 热线的日常运作中，热线接线中心接线端始终处于忙碌状态。接线员每日
面对形形色色的来电，话筒那头有时会传来情绪激动、骂骂咧咧的声音，这对他们的工
作带来了不小的挑战。

两个月前，接线员刘金娟就接到这样一个电话。此前，12345 热线已受理过这名市
民的诉求，相关部门也已协调解决。然而，该市民对处理结果不满意，再次致电并对刘
金娟破口大骂。但刘金娟并未因此恼怒，而是以耐心且温和的语气安抚对方。挂断电话
仅 10 多分钟后，这位市民再次来电，为自己刚才的失态向刘金娟表达歉意。“大多数群
众还是很理解我们工作的。我们只是接线员，并非万能，多数群众不会因为问题没解决
就埋怨我们、给差评。”

同样身为接线员的傅章修，在日常工作中也遇到过不少令人印象深刻的不合理诉
求。从处理频率来看，涉及封建迷信或个人家庭矛盾的诉求相对较多。例如，有市民在

与妻子发生矛盾期间，妻子未与他商量就接受公司安排前往广东工作，该市民认为这种
调动不合理，便要求政府部门强制公司将其妻子调回。傅章修坦言，处理这类不合理诉
求，确实给工作带来较大压力。面对这些情况，接线员既要保持耐心，认真倾听市民心
声，又要反复解释热线职责范围和工作原则。

“部分不合理或不在热线受理范围内的诉求，同样是社情民意的一种表达。工作人
员会依据相应政策，先耐心做好解释说明，再将相关内容收集起来转报给相应部门。”
12345 便民服务中心热线管理部部长谭丽霞介绍，对于不合理诉求的认定，会严格按照
国务院、自治区的相关文件执行。

据介绍，目前，12345 热线日均接听量约 800 通，其中不合理诉求占比约 11%。一旦
接到不合理诉求电话，接线员首先会向群众做好解释引导，不会简单粗暴地拒绝回应群
众，而是会给予心理安慰。若发现存在恶意扰乱 12345 热线工作秩序的情况，会及时将
线索移送公安机关依法处理。

“越界诉求”增加治理成本

在政务服务热线的工作链条中，基层办理员承担着大量办理工作。港北区荷城街道
办 12345 热线工单办理员欧莹向记者坦言：“网上热议的奇葩诉求，处理起来相对简单，
通过‘情、理、法’组织双方进行调解，一般都能让投诉人得到满意的结果。但那些看
似合理却难以解决的问题才是真正的困扰，这类问题最终往往以群众不满意告终，且无
法认定为可剔除的诉求。”

欧莹无奈地表示，每年，荷城街道办都会接到不少辖区居民关于占道经营、车辆乱
停乱放、噪声扰民等投诉电话。但街道办的工作人员并无执法权，面对这些问题，只能
反复协调。例如，有市民投诉万达广场附近小巷存在车辆乱停乱放现象，交警部门称这
些小巷未移交其管理，应由辖区负责。而街道办没有执法权，工作人员除了劝说居民不
要乱停乱放，别无他法，难以从根本上解决问题，最终导致群众给出差评。

又如，今年有居民投诉荷城街道北环一村西侧金田路规划路未硬化，居民在该路段
种菜、堆放建筑垃圾，严重影响出行与社区环境。荷城街道办因缺乏足够资金硬化该路
段，为解决群众出行难题，荷城街道中山社区发动居民筹集 50 多万元用于硬化该路段。
欧莹说：“像硬化道路、修补破损路段这类工作，只能依靠辖区筹集资金，但并非每次
都能顺利筹到足额款项。”

据了解，港北区下辖 5 个街道、4 个镇和 2 个乡，荷城街道办每年接到的 12345 热线
诉求受理量居该区之首。去年，该街道办受理群众诉求 1163 件，综合解决率达 96.23%，
但回访群众满意率仅 46.15%。今年上半年，该街道办处理工单总量 548 件，按时办结率
100%，综合满意率 79.17%。

对于越界诉求，欧莹介绍，基层工作人员可提供相应证据，由政务服务中心研判，
判定标准十分严格。但在实际执行中，部分基层人员对政策了解不够全面，无法提供充
分有力的证据，致使部分申诉难以通过。在荷城街道办，欧莹和另一名同事主要负责处
理 12345 热线转派的工单，她认为，无论何种问题都一股脑分派给基层办理员，这无疑
给他们增添了不小压力。

不过，不久前 《国务院办公厅关于进一步规范和提升 12345 热线服务的意见》 正式
发布，对 12345 热线运行管理、提质增效等方面提出新要求，为基层减负指明了方向。
欧莹感慨：“这个意见出台得太及时了！其中提到要充分考虑基层承接能力，应由职能
部门办理的诉求事项不得分派给基层办理，这些要求切中当前 12345 热线运行的痛点，
值得点赞。”

近日，在贵港市 12345政务服务便民热线接线中心，接线员在接听群众来电。
全媒体记者姜佳坤摄

“12345，有事找政府”这句承诺，承载着群众对公共
服务的美好期待。但当我们看到“要求政府帮忙复合感
情”“投诉邻居八卦镜影响自己的身体健康”等工单时，
不禁要问：当群众把热线当作“许愿池”，政府该如何守
住行政边界？这不仅是服务效率的问题，更是现代治理必
须直面的深层命题。

群众将风水纠纷、情感纠葛等私人事务诉诸政务热
线，表面看是诉求错位，实则折射出两种社会心态：一方
面说明群众对政府的深度信任，这种信任来之不易；另一
方面也暴露出部分群众对政府职能的认知模糊，将“人民
公仆”误解为“全能管家”。我市 12345 日均 800 通电话中
11%是不合理诉求，消耗的不仅是接线员的耐心，更是宝
贵的行政资源。

更值得深思的是那些“看似合理却难解”的诉求。荷
城街道办处理车辆乱停乱放的困境颇具代表性，这暴露出

基层“权责不对等”的痼疾。当群众认为“找政府就能解
决一切”，而基层却因执法权缺失只能“劝说不执法”，这
种期望与现实的反差，也会消解政府的公信力。

面对越界诉求，工作人员采取解释引导、心理安抚等
举措值得肯定，但治本之策在于构建更科学的治理框架。
国务院新规要求“不得将职能部门事项转嫁基层”，正是
对这种治理逻辑的纠偏。但政策落地不能简单“一刀
切”，需把握三个维度：

首先，划清边界不是推诿责任。建立“政务诉求负面
清单”固然必要，但清单之外应配套“转介服务”。例如
情感类诉求可对接心理咨询机构，民间纠纷可引导至人民
调解组织，形成“政务热线+社会服务”的接力机制。

其次，赋能基层不是简单放权。给街道办赋予部分执
法权固然能解燃眉之急，但更需构建“街道 （乡镇） 吹哨、
部门报到”的协同机制。比如，可以通过数据平台实现诉求

精准分类，让专业部门下沉一线，而非让基层“包打天下”。
最后，考核指标不是数字游戏。群众的满意度容易受

多种因素影响。处理结果没有达到诉求人的心理预期，诉
求人当天心情不好，都可能影响满意率。应设置满意率考
核调节机制。当不合理诉求增多时，适度降低对满意率的
考核要求，对基层干部的年终绩效和提拔任用不构成影
响。相应地，如果出现庸政、懒政和怠政的现象，再强化
考核要求。

12345 热线就像一面镜子，既照见群众的需求升级，
也映出治理体系的短板。守住“有限政府”的边界，不是
要削弱服务，而是为了让公共服务更可持续；引导群众理
性诉求，不是推卸责任，而是为了构建更健康的社会治理
生态。在这条探索之路上，需要的是既保持热线温度，又
坚守行政理性的治理智慧——这或许才是“不打烊政府”
的真正要义。

12345热线应在“万能”与“有限”间找准治理平衡点
姜佳坤

陷“越界诉求”困境
全媒体记者 姜佳坤

本报讯 （全 媒 体 记 者 姜 佳 坤） 7 月 13 日 ， 网 友
“不一样的烟火”在贵港市网络问政平台留言称：“同济
大道、同济大桥以及桥底辅路的路灯已经好多天不亮
了！期间也未见有任何单位发布公告，说明是在维修还
是因停电或其他问题导致，周边居民夜间出行存在较大
安全隐患。”

7 月 16 日晚 8 时，夜幕笼罩着城市的角落。记者来到
同济大道、同济大桥以及桥底辅路。此时，眼前的景象
令人欣慰，一盏盏路灯散发着柔和而明亮的光芒，将道
路照得通亮。车辆在大道上有序穿梭，行人悠然自得地
漫步，与网友所描述的黑暗状况截然不同。

随后，记者联系到市照明管理处相关负责人。该负
责人解释道，由于 7 月 12 日至 13 日供电局进行停电检
修，才致使路灯不亮。7月 14日上午已恢复供电，当晚路
灯就恢复了正常亮灯。

网友反映路灯不亮
部门迅速回应解决

近日，接到贵港市 12345 热线派发的工单后，港北区荷城街道办联合港北区城市管
理监督局到龙圣社区圣湖小区，对主干道两边树木悬挂的招租广告牌进行拆除。

刘春析摄

12345热线


