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2011年10月20日， 门头沟 “一号通” 61696156为民

服务信息平台开通运行。 开通以来， 为民平台立足于
服务百姓、 服务政府、 服务企业，不断推动各项工作的
创新发展，充分发挥了“百姓通达政府的桥梁，政府联系
百姓的纽带”的枢纽作用，切实使“热线赢得认可、政府
赢得民心、企业赢得市场、百姓赢得实惠”，实现了政府、
社会、企业和群众的多方共赢，被百姓称作“门头沟的民
生110”。 截至2014年10月，为民平台共受理市民求助事
项14万余件， 接单率100%， 办结率98%， 办结事项的群
众满意率保持在95%以上。 为民平台成功探索出符合门
头沟区发展实际的社会治理模式。

今天， 让我们走进 “门头沟的民生110”， 真实的去
体会和感悟为民平台3年来走过的历程！

建设生态新区 搭建为民服务信息平台
门头沟区地处北京西部山区， 是具有悠久历史文

化和优良革命传统的老区， 现居住人口近30万。 日常
工作、 生活中， 群众遇到困难时， 没有一个直接的通
道， 往往是费尽周折才能解决， 既耽误时间， 又体现
不出政府职能机关的办事效率； 此外， 门头沟区各类
公共服务热线较多， 但群众不是记不全， 就是记不住，
起不到应有的作用。 因此， 要加强和创新社会服务管
理， 就要提升门头沟区公共服务管理水平。 在此情况
下， 门头沟区政府提出了新的理念及解决方法： 依托
信息技术， 创新公共服务方式， 搭建政府、 市场、 社
会和群众互联互通的信息交流服务平台。

在为民平台建设之初， 区委副书记、 政法委书记、
组织部部长分别带领相关部门领导到宁波81890、 市
12345等多家热线平台进行考察学习， 起草制定了 《门
头沟区为民服务信息平台建设实施方案》， 最终确定建
设一个以满足群众需求为出发点， 以完善社会服务体
系为重点， 以创新社会管理方式为动力， 以动员社会
广泛参与为基础， 有效对政府、 市场、 社会各类服务
资源进行整合的为民服务信息平台。 今后， 将通过该
平台的信息化手段实现社会管理的精细化 、 智能化 、
精确化、 高效化， 进一步推动城乡发展一体化和公共

服务全覆盖， 努力解决关乎人民群众切身利益与影响
社会和谐的突出问题， 建立具有门头沟特色的社会服
务管理体系。 此方案经区委常委会讨论通过。 “一号
通” 61696156为民服务信息平台在此情况下孕育而生，
并于 2011年10月20日正式开通。

为民平台是由区政府投资建设 、 全额保障运营 、
自身独立运转的服务平台。 平台通过启用全区统一的
61696156号码， 以热线、 短信、 网站、 微博、 微信五
大渠道， 实行24小时人工受理， 全天候、 全方位、 全
程跟踪监督式服务， 对群众的服务诉求进行集中解答、
转办、 督办、 回访 、 考核 、 评价 ， 为群众提供方便 、
快捷、 优质、 高效的服务。

整合社会资源 让平台实力强大起来
2011年， 门头沟区总工会立足门头沟区正处在转

型发展关键时期， 城市建设布局处在大调整状态的区
情， 认真分析本区实际 ， 在 “争取什么 、 如何争取 、
怎样用好” 这一课题上进行研究、 思考， 希望争取更
多的资源为职工群众服务。

恰逢此时， 区委、 区政府建立了一个全区性的为
民服务信息平台， 将政府、 市场、 社会各类服务资源
进行有效整合， 通过信息化手段搭建政府、 百姓、 市
场互联互通的信息交流平台， 实现社会服务治理的精
细化、 高效化， 进一步推动城乡发展一体化、 公共服
务的全覆盖， 解决职工群众的需求与政府公共服务资
源信息不对称问题。 党政要干的与工会所想的出现契
合点， 这是工会争取资源一个重要契机。 区总工会领
导深知为民平台是一项没有成熟经验可寻的新生事物，
在发展中肯定会遇到不少挫折和坎坷， 区总工会抱着
为党政分忧， 为职工群众服务的满腔热情， 主动向区
委区政府请缨， 把为民服务信息平台筹建、 运行、 管
理的重任担在了区总工会肩上。 至此， 区总工会闯出
了一条工会参与社会服务与管理的探索和收获之路 ，
也开了全国首家工会负责热线平台运行和管理的先河。

要让为民平台发挥其最大作用， 就需要整合全区
各个方面的资源。 首先， 全面整合政府资源。 将区内

59条政府职能部门服务热线整合对接 ， 统一采用
61696156作为各单位的对外服务热线， 实行24小时全天
候服务， 接单、 派单、 跟踪、 督办、 回访的服务闭环
工作流程， 打造了门头沟 “一号通” 政府服务热线品
牌； 建立三级 （区、 街镇、 村居） 社会服务综合服务
平台， 与全区45家职能部门、 8家市属企业实现工作对
接并纳入社会建设考核体系中， 确定830个办事流程；
完成与市政府非紧急救助服务热线12345、 区社会管理
网格整合对接， 现正在推进与城市管理网格系统的整
合对接工作， 建成区级多网融合的网格平台， 实现市
民诉求的统一受理、 集中分转处置。

其次， 以市民需求为出发点， 主动与市场资源对
接， 签约了100家加盟企业， 提供8大类23小类140项便
民服务。 成立门头沟区便民服务业协会， 制订了 《门
头沟区为民服务中心加盟服务商管理办法》 （试行）、
《家政服务、 家电维修服务项目收费指导价》， 规范该
区便民服务业市场。 建立了例会、 监督、 投诉、 准入、
退出及行业价格管理等制度， 进一步加强了平台加盟
服务企业的规范化管理。

与此同时，区总工会与区精神文明办、区民政局、团
区委等相关部门共同研究整合全区志愿服务队伍，推动
为民平台与各类志愿服务管理部门的联动, 拓宽了平台
服务的供给来源，研发志愿服务功能模块，完善为民平
台软件系统。 2013年7月1日成立了门头沟区家政服务业
志愿者团队，为全区百姓提供各类家政服务需求，开展
“订单式”服务进社区活动34场，受益群众18000余人次。

一天清晨， 61696156为民服务平台的值班电话突
然响起， 接线员迅速拿起电话， 电话那头传来一阵急
促的外地口音， 原来是一个建筑工地拖欠农民工工资，
工人准备分头到政府相关部门上访。 接线员在电话里
迅速了解情况， 耐心做安抚工作， 稳定农民工的情绪，
放下电话立刻向服务平台负责人汇报， 并向区总工会
主管领导通报了情况。 拖欠工资事件处理不当就会造
成群体上访， 区总工会第一时间联系区人保局， 区住
建委等职能部门赶赴工地， 经过做施工方工作， 与农
民工代表协商， 及时平息了拖欠工资事件。 农民工们
用朴实的语言说， “61696156效率高， 有力度， 工会
不愧是咱的娘家人”。

在平台成长的3年里， 门头沟区总工会努力探索党
政所想,职工所需,工会所能的结合点， 实现了政府、 社
会、 企业和职工群众的多方共赢。 通过为民服务信息
平台运用政府自身权威和信誉以及信息渠道畅通的特
点， 有效维护职工合法权益， 帮助职工群众解决实际
困难， 在提高政府公信力的同时， 搭建了职工群众和
党委政府的 “连心桥”， 工会组织的影响力也得到了进
一步提升。

充满真诚与热情 心甘情愿地为百姓服务
“您好， 这里是61696156为民服务信息平台， 请问

有什么可以帮您 ？” 轻柔的话语从话筒一边传向另一
边。 这是为民平台的接线员在接听热线。

走进为民服务信息平台的接线大厅， 眼前顿觉一
亮———满眼的俊男靓女， 一水儿的年轻人， 看着就那
么舒服。 据这里的负责人介绍， 为民平台现有36名工
作人员， 平均年龄27.5岁， 大专以上学历。 对这些年轻
人而言， 为民平台的工作不仅是一项崭新的事业； 更
是对人生的历练与挑战。

别小看这些80后、 90后的小姑娘、 小伙子， 无论
大事小情， 只要您打电话来 ， 他们保证桩桩有落实 ，
件件有回复。 从服务平台建立至今的1000多个日日夜
夜， 他们已经接听百姓各类求助电话14万余个， 为全
区创新社会服务与管理做出了自己的贡献。

那么， 是什么让他们心甘情愿地为百姓服务呢？看
看宣传墙上他们写下的座右铭，就不难破解这一疑问。

“有一日尽一日之勤， 来一日担一日之责。”
“我们不一定要干惊天动地的大事， 认真接听每一

个电话就是最好的成绩单。”
“发光并非太阳的专利， 我也可以。”
……
在这里， 透视着他们的思想， 展现着他们的抉择，

更体现出他们的担当 。 正因为全身心充满着正能量 ，
这群年轻人才能把 “民声至贵、 民意至重、 民心至上”
放在心上， 才能把 “百姓的每一件诉求都是送上门的
群众工作” 作为自己的服务宗旨。

年轻人的特点就是有朝气。 日常工作中， 他们除
了正式的学习培训外， 还自己组织员工讲坛， 展示个
人风采， 将爱岗敬业教育， 贯穿团队建设的始终； 组
织员工到同行业呼叫中心进行工作交流及业务学习 ；
组织参与社区便民服务日活动； 组织开展 “争当门头
沟百事通” 知识竞赛活动等等， 使团队始终蓬勃着无
尽的青春与活力。

要说平台的主要工作就是接听、 接转百姓的电话，
不要以为这是小事一桩， 它可直接表现出政府对百姓
的态度。 尽管百姓打来的电话都是一些芝麻绿豆的小
事、 琐事， 可如果有哪一件处理不好 ， 处置不得当 ，
都可能产生不小的影响。

一次，家住绿岛的一位市民向信息平台打来求助电
话，说阳台窗外有一个马蜂窝，马蜂飞进屋里蛰伤了家
人，平台立刻联系了消防支队，20分钟内，马蜂窝就被安
全铲除。 可谓是摘了扰人的马蜂窝，暖了市民的心窝。

有一回 ， 一位老人打来电话 ， 说想要修补脸盆 ，
可这些年轻的接线员谁也没有见过补锅补盆的。 几个
接线员同时 “出击”， 终于找到一家加盟商答应为老人
上门修补。 在回访时， 老人说： “要知道给你们添这
么大麻烦 ， 我就不修了 ”。 接线员幽默了一把 ： “大
爷， 服务群众无小事， 这古董级的洗脸盆说不定以后
还能升值呢。” 一句玩笑话， 大家都乐了。 像这样的小
事儿每天都在发生， 虽然， 接线员工作空间是固定的，
但他们接触的却是整个社会， 服务的对象可以说是五
行八作， 形形色色， 什么样的人都有， 听到的也不仅
仅点赞和感谢， 有时还要承受憋屈和委屈。

在接听电话的过程中， 接线员也经常会遇到过激
言语和不满情绪， 有酒后发泄的、 无理取闹的、 刁难
取乐的， 甚至还有张口骂人的。 对于这些平日被父母
捧在手心里的孩子来说， 有时真的是难以接受， 心里
觉得憋屈、 委屈， 经常的偷偷抹眼泪。 但无论什么情
况， 他们都没有退缩 ， 始终保持着良好的服务形象 。
因为他们知道 ， 百姓的需求就是信息平台 “天大的
事”， 就是他们要百分之百努力的目标！

“61696156是拉近政府与百姓的桥梁， 是聆听百姓
心声的平台。”

“足不出户享便民服务， 一个号码解万家忧愁!”

百姓的寄语是对为民服务信息平台的点赞， 更是
对这群年轻人的褒扬。

创新服务方式 满足群众多元化需求
3年来， 随着社会生活的不断发展变化和百姓需求

的日渐增多， 为民平台作为社会服务管理的新模式越
来越被各级政府和广大人民群众所认可。 为更好地发
挥百姓通达政府的桥梁 、 政府联系百姓的纽带作用 ，
真正成为 “民生110”， 平台还需不断地创新和完善 ，
在构筑六大服务平台， 建立 “一站式” 政府服务体系
上下功夫。

公共信息咨询服务平台。 收集整合各个领域信息，
建立全面、 综合、 强大、 适时的信息数据库， 向市民
提供全方位的信息咨询服务， 提升信息查询、 回复响
应效率。

数据统计决策支持平台。 对市民诉求事项及平台
各类数据信息进行科学分类整理、 全面综合分析， 为
区委区政府及各职能部门提供决策支持和数据参考。

城市运行监测预警平台。 引导全区市民有序参与
社会管理， 积极反映城市建设、 服务管理和社会稳定
等方面的问题。 发挥市民城市运行信息员、 监督员作
用。

社会治理统筹调度平台。 有效整合对接社会服务
管理网格化系统、 城市管理网格化系统， 实现 “多网
融合”， 发挥网格化服务管理指挥中心平台作用。

便民利民综合服务平台。 主要是为市民提供全方
位多元化、 多层面的便民服务和志愿服务。 引领志愿
服务常态化， 便民服务上水平。

行政效能考评监督平台。 科学规划完善平台工作
在区绩效考核体系中的各项指标， 促进职能部门和工
作人员增强服务意识， 转变工作作风， 提升办事效能，
推进服务型政府建设。

总之， 为民服务平台经过3年历练， 已取得可喜成
果， 今后， 随着六大平台的逐步完善， 它必将成为政
府期待、 群众公认、 内容丰富、 运转高效、 管理规范、
互动诚信、 有求必应的优质服务载体和为民服务品牌。

� “人行横道信号灯损坏”、 “私自安装地锁”、 “无照商贩叫卖扰民”、 “校园里出现马蜂窝” ……从市政市容、
城市管理、 公共服务、 违法建设、 公共安全、 行政投诉等涉及门头沟区民生问题， 不断汇集到 “一号通” 61696156为
民服务信息平台 （以下简称 “为民平台”）。 有人不禁会问： “一号通” 能解决涉及这么多方面的问题吗？ 会有这么大
能量吗？ 答案是这样的： 只要是群众反映到为民平台的大事小情， 一律是 “事事有人管、 件件有回音”。
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京西“民生 ”
———门头沟 “一号通” 为职工办实事解难事成绩显著

■立足于服务百姓、 服务政府、 服务企业， 成为百姓通达政府的桥梁， 政府联系百姓的纽带
■赢得认可、 赢得民心、 赢得市场、 赢得实惠， 实现政府、 社会、 企业和群众的多方共赢
■为政府与百姓搭建沟通的桥梁， 让群众足不出户享便民服务， 一个号码解万家忧愁
■平台不断创新中完善， 已成为群众公认、 管理规范的优质服务载体和为民服务品牌

走 110

挪车服务卡发放现场

热情洋溢的平台接线员

为民平台全家福

平台工作人员开展为老活动

便民服务活动进社区

平台志愿者为职工义务验光


