
做好“连心桥”上的坚实支柱
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□本报记者 杨琳琳

□本报记者 白莹 通讯员 陈圣禹

最美退役军人 王宁
北京12345市民热线服务中心副主任

如今， 在北京的街头巷尾， “接
诉即办” 已成为大家口口相传的 “热
词”。 在 “接诉即办” 机制下， 12345
热线成为市民深度参与社会治理的重
要平台 。 不管水电气暖 、 交通出行 ，
还是政策咨询、 问计维权， 老百姓遇
到操心事烦心事揪心事， 第一时间想
到的就是12345 “接诉即办”。 “接诉
即办” 实行两年半以来， 12345热线累
计受理群众反映2500余万件， 日均2.7
万件； 在紧张的疫情期间， 热线的呼
入量更是成倍地上升……可以说， 北
京12345是一条名副其实的 “热” 线。
如何做到接得通 、 派得准 、 办得好 ，
就不得不提这个集体中的一员———北
京12345市民热线服务中心副主任王
宁。

走进王宁的办公室， 除了办公桌
上放着大量的文件外， 显眼处， 还有
一张英姿飒爽的军装照。 他人生最宝
贵的12年青春都奉献给了军旅生涯 。
在部队时， 他积极投身于科技练兵工
作实践， 先后肩负起建制连队武装泅
渡、 舰载炮跨海射击等军事训练改革
重任。 早在军校学习期间， 王宁便已
加入中国共产党， 期间， 还前往一线
参与抗洪抢险工作。 那时， 抗洪一线
军队敢打敢拼的硬朗作风， 以及灾区
群众一个个饱含希冀感恩的目光， 至
今让他记忆犹新。 历经12载军旅生涯，

他虽然脱下了军装 ， 但有一种信仰 ，
已经深深刻入了他的骨子里。

2006年转业后， 作为受党教育培
养多年的军转干部， 王宁选择了直面
复杂诉求、 直接服务群众的来访接待，
来到北京市信访办成为了一名信访干
部 。 起初 ， 作为信访岗位上的 “新
兵”， 王宁也曾手足无措。 来访群众多
是有备而来， 甚至对相关规定、 条文
烂熟于胸。 要想做好来访群众情绪的
安抚工作， 真心诚意为群众推动化解
合理诉求， 过硬的政治理论水平和业
务素质缺一不可。 而从转业到信访办，
再到 “出师” 独自接待上访群众答疑
解惑， 留给王宁的时间仅有三个月。

面对重重挑战， 王宁迅速调整状
态 ， 把自己当做一名刚入伍的 “新
兵 ”， 在新的岗位上发挥 “敢打 、 敢
拼” 的作风， 开始多途径、 全天候探
寻和钻研信访岗位所需的业务知识 。
白天， 他跟着同事一道接待来访群众，
积累经验。 每当遇到不明白的问题便
会详细地记录下来， 等到工作结束后
再请教同事、 查阅书籍， 不断提升和
完善自己的业务水平。 3个月的时间过
去， 王宁已经完成了从一名退伍军人
向一名合格信访干部的 “蝶变”。

2013年， 王宁通过公开竞聘来到
12345热线信息调研处工作 。 他出思
路、 带队伍、 抓重点、 把好关、 正作

风， 带领全处同志为民生问题的上情
下达而奔走， 不断推动难题化解。 由
他和同事们共同策划的 “听民意 解民
忧” 领导接听特别报道活动， 有效回
应群众关切， 成为党委政府通过媒体
与群众沟通的有效桥梁， 以及城市治
理精治、 共治、 法治的有效平台。

2020年初， 新冠肺炎疫情突如其
来， 既是对社会治理体系和治理能力
的一次考验， 也是对北京市 “吹哨报
到” 和 “接诉即办” 工作机制的一次
大考。 疫情发生初期， 确诊病例日渐
增多、 防疫物资紧张、 生活物资调配
受阻、 诸多行业停工停产、 防控措施
不断升级……恐慌焦虑情绪蔓延， 群
众迫切需要了解疫情形势和防控政策，
希望尽快买上菜、 吃上药和家人团聚。
这期间， 12345热线来电量持续高位运
行， 话务压力陡增。 作为中心副主任

和信息宣传处党支部书记， 王宁带领
分管处室全体党员干部， 第一时间进
入 “战时状态”， 聚焦疫情难点、 紧盯
百姓关切， 研究制定社区防控 “接诉
即办” 方案， 设立工作组、 建立机制
措施， 迅速形成治理合力； 梳理分析
涉疫来电情况， 通过 《市民热线反映》
系列刊物定期报送信息， 为防疫措施
调整和政策完善提供参考； 建立与中
央主要媒体常态化合作， 推广疫情期
间 “接诉即办” 工作……在王宁和同
事们的共同努力下， 通过 “接诉即办”
机制， 稳控社会、 稳定民心， 全面助
力疫情防控和经济社会发展， 12345热
线的作用得到充分发挥， 成为疫情防
控的坚固前哨。

“13年的群众工作实践， 我一直
专注于基层社会治理的方方面面， 可
以说收获了满满的价值感和成就感 。
这中间有艰辛， 也有酸楚， 每当遇到
困难和挑战， 偶尔觉得压力大得想停
下来歇一下 ， 或是累得扛不下去时 ，
只要看到桌上的照片， 就会想起在军
营的每一天， 瞬间就觉得充满了干劲
和力量 ！ 这张照片也在时刻提醒我 ，
为民服务永远在路上！” 王宁说。

淳朴的村民、 一起并肩作战的战
友， 好伙伴军马蛋蛋……西北边防的
那些人和事常常浮现在叶热托里肯·巴
达义的脑海里， “退伍不褪色。 作为
一名退役军人， 我始终都会保持部队
的良好作风， 在学校里照顾好身边的
同学及舍友。 同时， 作为一名少数民
族退役大学生士兵， 我甘愿做少数民
族和汉族同胞之间的桥梁， 做一颗民
族团结的石榴籽。” 北京化工大学文法
学院硕士研究生叶热托里肯·巴达义激
动地说。

20岁的青春可以怎样绽放？ 对叶
热来说 ， 可以用 “精彩 ” 来形容 。
2014年9月， 叶热托里肯·巴达义就读
于北京化工大学文法学院法学专业 。
2016年5月初， 他响应国家号召， 毅然
报名参军。 “刚开始报名的时候， 我
一直没有告诉父母， 直到收到审核通
过之后， 才放心地告诉了父母。 ”叶热
略带腼腆地说。 原来，细心的他害怕体
检通不过， 怕空欢喜一场。 此外， 让
叶热没想到的是， 分配给他的服役地
正好在新疆———“西北第一哨” 白哈巴
边防连， 离他的家乡昌吉有700公里。
能够以这样的方式回到家乡， 守护家
乡平安， 让叶热格外珍惜这个机会。

2016年， 历经50小时的火车、 3小
时的班车后， 叶热托里肯终于到了目

的地———哈巴河县白哈巴村。 白哈巴
村是个多民族村庄， 位置偏远， 有着
“西北第一村” 的美誉。 在这里， 一座
毡房就是一个哨所， 一个牧民就是一
名哨兵。

北京的冬天有三个月， 但白哈巴
的冬天有八个月， 最低温度达零下50
度。 日常， 叶热和战友的巡逻路上会
穿越雪山、 冰河、 无人区、 原始丛林
等地， 路上多是险山陡坡、 泥沙草潭，
又常有狼、 熊等野兽出没……叶热和
战友们每走一步都如履薄冰， 每天都
在经历现实版 “历险记”。

记得一次， 叶热和战友们在巡逻
途中发现一辆陷入雪窝无法前行的越
野车。 被困车辆司机说， 车里是他的
亲家， 突发高血压昏迷不醒， 急需送
往医院救治， 命悬一线的时刻车子却
深陷雪窝……于是， 连长带领叶热和
战友们顾不得手被冻伤 ， 刨雪开道 。
身体钻进车头下， 绳子一头绑在车的
保险杠上， 另一头绑在战士身上， 这
么前拉后推， 越野车才开始一点一点
地往前挪动， 终于让越野车驶出雪窝
摆脱困境， 为救人争取了时间。 看着
越野车安全下山， 他们才放下心， 继
续前往防区巡逻。 由于常年积雪， 这
样的情况时有发生。 没有救援车， 他
们只能 “人力救援”。 救人、 跟偷渡分

子斗争、 跟恶劣天气斗争， 对叶热和
战友们来说是家常便饭。

此外， 由于地理位置偏远， 村民
接触汉语的机会少， 跟汉族同胞的日
常交流也成了问题。 一次， 一位老人
的羊越过了防止人畜被野兽伤害的警
戒网， 找他们寻求帮助。 苦于语言不
通， 战友听不懂老人说什么， 直到五
个小时后， 叶热完成巡逻任务赶回营
地才弄明白。 经过这次事件， 作为当
时连队中唯一的哈萨克族战士， 叶热
向部队领导建议后，在连队里为牧民们
开设了汉语课， 搭建起了军民的“连心
桥”，他也成了村里有名的“语言老师”。

凭借戍边的优异表现，叶热成为当
年唯一荣立“个人三等功”的大学生士
兵。 2018年9月，叶热服役期满，再次回
到校园。“虽然我退伍了，但我依然是一
名军人。 参军的经历，对我来说影响是

很大的，尤其是精神方面，让我整个人
变得自律、勇敢，我觉得这对一个人的
成长来说，还是很重要的。 ”叶热说。

回到北京后的叶热， 变得更加富
有激情， 他始终不忘军人的使命与担
当， 继续用热血点燃青春。

在庆祝新中国成立70周年大型活
动当中， 叶热主动申请成为第四方阵
中的一名大学生教官。 退役的叶热丝
毫没有放松对自己的要求。 在方阵训
练过程中 ， 他是同学们心中最严肃 ，
也是最温柔的叶教官， 他对同学们站
军姿、 齐步走、 练体能训练等方面要
求严格， 训练休息期间， 他还会悉心
地给队伍中的同学递水、 擦汗。 同年5
月， 北京化工大学夏秋季大学生征兵
工作全面启动， 叶热又一次成为了征
兵宣传动员的形象代言人， 他御马戍
边的照片被印在了学校征兵宣传的彩
页上、 展板上； 院系里想参军的同学
找他咨询相关问题， 他总是耐心解答
……部队的生活， 对叶热来说可能已
经结束， 军人的使命却已经放不下了。
“不管是在北京， 还是今后回到家乡，
我都是一名军人， 保护人民， 维护民
族团结是我一生的誓言。” 叶热说。

最美退役军人 叶热托里肯·巴达义
北京化工大学文法学院硕士研究生

保卫人民、维护民族团结是毕生的追求


