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打造服务市民“北京样板”
□张方鼎/文

北京市市民热线服务中心协
调督办处 （以下简称 “督办处”）
现有干部23人 ， 承担了12345热
线组织指挥、 协调督办等主要工
作任务， 始终战斗在服务群众的
前沿阵地。 该处通过重塑工作机
制、 再造业务流程、 完善考核指
标等一系列创新实践， 推进政府
服务热线整合 ， 建立 “接诉即
办” 机制， 推动 “吹哨” 与 “报
到 ” 有机衔接 ， 实现 “接诉即
办” 与主动治理紧密结合。 2019
年， 该处办理群众诉求251.97万
件， 接到表扬电话17270件 、 锦
旗74面、 表扬信12封， 打造了服
务市民群众的 “北京样板”。

好干部+好集体
凝心聚力攻坚克难

北京市把12345热线作为反
映市民诉求的 “接诉即办” 工作
的重点以后， 热线工作发生了根
本性变化。 “接诉即办” 这项新
时代的群众工作， 时间紧、 要求
高、 任务重、 难度大， 有着全新
的挑战。 原处长张波 （现为北京
市市民热线服务中心主任） 在制
定 “三率” 考核方案之初就全身
心扑在工作上， 每天的业务分析
会都要开到深夜， “白加黑” 的
工作方式让张波干脆住在办公
室。 一个月的时间， 超重的工作
负荷和压力让他瘦了24斤， 白头
发也增加了许多。 在张波的带动
下， 处室干部都以饱满的工作热
情投身到工作中， 有的工作人员
家中父母生病， 只能打车让老人
自己去医院， 却没有时间陪伴在
父母身边照顾； 有的工作人员没
办法照顾年幼的孩子， 不得不把
孩子送到郊区请老人帮忙， 一周
见孩子一次； 有的工作人员颈椎

病压迫神经造成头晕恶心， 为了
按时完成数据核算任务， 贴上膏
药、 戴上治疗器械继续工作； 有
的工作人员在腰椎间盘突出发病
期间， 无法正常行走， 趴在床上
使用电脑起草稿件； 有的工作人
员在 40岁 生 日 那 天 加 班 到 12
点 ， 到 家 才 看 到 家 人 准 备 的
生日蛋糕和贺卡。

一直以来， 督办处所有成绩
的取得， 都凝聚着每一个人的奉
献 ， 每一个人都在努力克服困
难、 默默坚持， 在大局面前不谈
个人得失。 全体党员干部心往一
处想， 拧成一股绳， 展现了一个
坚强集体所具备的高度政治自觉
性和使命担当。

“接诉即办” 区域全覆盖
一心为群众排忧解难

督办处全力推进全市政府服
务热线资源整合工作， 目前已整

合包括 “12315” 在内的68条部
门热线。 将全市333个街道 （乡
镇）、 16个区、 市级部门和公共
服务企业全部接入12345市民服
务热线平台系统， 实现群众诉求
全口径汇聚 。 助力优化营商环
境， 开设12345 “企业专线”， 为
企业提供政策咨询、 诉求办理一
体化服务， 满足企业多层次、 多
样化、 个性化需求， 构建了企业
反映诉求的新渠道。 通过多条热
线一个号码快速响应， 使 “接诉
即办” 实现北京市区域全覆盖。

为减少中间环节， 推动 “接
诉即办”， 该处实施了群众诉求
直派街乡工作。 自2019年1月1日
起， 督办处将12345热线受理的
管辖权属清晰的群众诉求直接派
至全市所有街乡镇， 打通了诉求
直达问题现场的 “直通车”。 建
立市、 区、 街三级联动体系， 依
据群众诉求事项的复杂程度， 按
照不同的响应等级在规定时限内

办理。 特别是对于水电气热等群
众基本生活保障的诉求， 要求24
小时之内反馈解决情况， 缩短了
“吹哨报到” 周期。 为快速适应
这一工作转变 ， 督办处全员停
休， 全天候指导12345市民服务
热线1480名话务员， 在较短时间
内克服重重困难， 很快适应了新
流程、 新节奏， 提高了群众诉求
办理效率， 大大缩短了 “吹哨报
到” 周期。

加入抗疫队伍
迅速开通专项服务

疫情防控期间， 督办处充分
发挥党支部的战斗堡垒和党员先
锋模范作用， 坚持 “疫情就是命
令”， 全体党员干部放弃新春佳
节与亲人团聚的机会， 第一时间
返回工作岗位， 从大年三十开始
连续奋战。 1月26日， 全市新冠
肺炎疫情防控工作领导小组第五

次会议要求 “12345市民服务热
线要开设专门的发热咨询热线”。
督办处迅速联合市卫生健康委，
第二天就组织专家开通了发热咨
询热线， 普及防疫知识， 提供专
业解答和心理疏导， 确保最大化
满足市民专业咨询需求， 缓解市
民因为疫情防控引发的恐慌情
绪。 依托 “接诉即办” 机制提高
涉及疫情防控诉求处理效率， 对
社会普遍关心的生活物资供应、
疑似新冠肺炎疫情发热求助、 湖
北 （武汉 ） 来京人员排查等问
题， 调度基层单位快速响应， 回
应群众关切。

2020年1月24日至 4月 8日 ，
督办处每天分时段报送 《新型冠
状病毒感染肺炎疫情热线反映》
专刊共322期。 围绕返京人员不
让进小区 、 小区防控工作不到
位、 群租房治理等10余个专题，
梳理市民关注热点， 第一时间上
报市委市政府。 通过大数据分析
随时关注各项防控措施出台后社
会面的反映， 为疫情防控工作领
导小组和成员单位开展工作提供
重要参考依据。

集体简介
北京市市民热线服务中心协

调督办处的前身， 是2000年成立
的北京市人民政府便民电话中
心。 2007年在市编办的批复下 ，
北京市人民政府便民电话中心更
名为北京市非紧急救助服务中
心， 除协调督办处外， 增设了其
他3个处室。 2019年在市委编办
的批复下， 北京市非紧急救助服
务中心更名为北京市市民热线服
务中心。 该处曾先后被评为全国
和市级三八红旗集体、 北京市青
年文明号、 市直机关先进基层党
组织。

1月28日， 通州区的新冠肺
炎疫情防控阻击战在潞河医院牛
堡屯院区正式打响。 在通州区新
冠 肺 炎 定 点 医 院 病 房 带 队 队
长 、 北京潞河医院骨中心护士
长詹云佳眼里， 这是一场属于护
理人员的无声战 “疫”， 更是一
次救治他人、 感动自己的人生宝
贵经历。

1小时内200余名护理
人员请缨抗疫

疫情防控初期， 潞河医院提
前调集设备采购、 物资储备， 迅
速 组 建 防 控 工 作 指 挥 部 和 14
个 应 急人员梯队 ， 以最快速度
完成了对全院所有人员培训， 优
化发热病人就诊流程， 同时改造
了 潞 河 医 院 牛 堡 屯 院 区 ， 组
建 新 冠肺炎病房 ， 成为通州区
唯一一家救治新冠肺炎病人的定
点医院。

据詹云佳介绍， 医院把内科
14楼和15楼作为模拟训练场， 分
三步进行熟悉环境、 防护考核、
适应性训练， 最大限度保证一线
医护人员的安全。

“孩子安顿好了， 我报名。”

“家人都支持， 我无后顾之忧。”
“我是党员， 我参加。” 短短一小
时内， 200余名护理人员在微信
群 内 争 相 报 名 ， 请 缨 去 疫 情
防 控 一线 。 与此同时 ， 护理部
快速完成团队组建、 物资筹备、

建章立制、 全员培训四项工作，
由7名护士组成的首批护理团队5
天 内 做 好 了 收 治 患 者 前 的 各
项准备。

用耐心与细心化解患者焦虑

詹云佳表示， 牛堡屯院区有
一些有过 “非典” 抗疫经验的骨
干护士， 她们了解患者的焦虑 、
恐惧心理， 在工作中会和患者深
入沟通、 聊聊病情、 拉拉家常，
一个坚定的眼神、 一个友好的微
笑、 一个加油的手势、 一个握手
的动作， 对患者来说都是莫大的
安慰和鼓励。 护士对患者的耐心
与细心， 换来了患者的信任。

抗疫防控期间， 一名护士要
为一位患者做雾化时， 患者却不
配合 。 她原以为患者没有听明
白 ， 患者却说 ： “你离我太近
了， 怕传染你， 等你出去我再摘
口罩。” 护士眼圈一热， 却只能

一直克制着不让眼泪流下来， 生
怕眼泪弄花了护目镜。 这位患者
出院时说： “如果有需要， 我愿
意随时捐献血浆。”

还有一次， 一名3岁的小患
者因为害怕采血， 每晚都胆怯地
依偎在妈妈的怀里入睡。 为了不
给孩子带来心理阴影， 每名护士
都各显神通来缓解宝宝的紧张情
绪， 每次进入病房， 都会拉拉他
的小手、 准备他爱吃的食物、 送
给他小贴画。 这名小患者解除隔
离时， 带着灿烂的笑容与护士们
道别。 此刻的詹云佳和护士们感
觉十分欣慰。

詹云佳表示 ， 疫情防控期
间， 门诊预检分诊、 感染科发热
门诊、 急诊成了疫情防控的 “桥
头堡 ” ， 每一名护士始终坚守
岗 位 ， 为了患者健康 ， 夜以继
日， 忘我工作， 把 “白衣天使”
这一称号刻在了抗疫路上的每一
个日日夜夜。

守住疫情防控的“桥头堡”
通州区新冠肺炎定点医院病房带队队长、 北京潞河医院骨中心护士长詹云佳：

□本报记者 赵思远

■战“疫”先锋

北京市市民热线服务中心协调督办处


