
直面问题深入一线
每月超500单诉求件件有回应

据了解， 自2019年北京市大
力推动 “接诉即办” 工作以来，
曹旭便坚持对群众诉求闻风而
动、 快速响应， 努力办好群众身
边的操心事、 烦心事、 揪心事。
跟无数个 “接诉即办” 工作者一
样， 她倾心奉献、 真诚服务， 积
极作为， 全面提高 “接诉即办”
工作效率。

“‘接诉即办’ 工作涉及民
生领域方方面面的工作， 不仅要
了解政策、 各部门的职责分工，
还要具备一定的组织协调能力。”
曹旭告诉记者 ， 负责 “接诉即
办” 工作以来， 面对专班业务能
力有待加强、 全区考核排名靠后
等问题， 她一方面主动加强与密
云区城指中心的沟通学习， 用最
快的速度将工单办理流程、 考核
排名政策吃透， 提高专班业务能
力和工作水平； 另一方面， 她迎
难而上， 率领专班日夜坚守在密
云镇市民诉求处置中心， 奋战在
工作一线， 及时与反映人核实诉
求情况， 精准转派工单， 跟进诉
求办理结果， 尽最大努力解决群
众合理诉求， 逐步提高工单办理
的响应率和满意率。

“目前我们每月的接单量在
500到600个之间， 坚持百分之百
响应率， 百分之百办结率。 提高
响应率 、 办结率 ， 不仅要讲速
度 ， 更要讲方法 。” 曹旭表示 ，
在坚持每天专班分析会制度、 每
周五村书记例会过程中， 他们及
时研判、 收集群众关注的热点难
点问题 ， 主动开展工作 ， 实现
“未诉先办”。 同时摒弃 “头疼医
头脚疼医脚” 问题， 直面现场，
由点及面、 举一反三， 从源头上

减少诉求总量， 实现从一件事到
一类事的治理， 提高解决群众诉
求的能力和水平。

“在解决长安、 南菜园回迁
居民质疑回迁房质量和解决配套
设施等问题上， 我们通过组织召
开专题见面解答会， 主动与诉求
人见面沟通， 统一耐心细致地解
答居民的各种疑问， 公示质检报
告， 以及下一步的工作措施及做
法， 确保群众安心入住， 提高群
众幸福感。” 曹旭说。

针对问题找准“症结”
高效回应和解决群众诉求

为了及时高效解决群众的诉
求 ， 曹旭带领专班人员每周对
“接诉即办” 工作进行数据汇总、

分析， 从诉求热点到被诉主体情
况进行梳理， 以问题为靶向， 剖
析诉求难点 、 热点 ， 找出 “症
结”， 力求寻求根源治理， 切实
逐步实现降量提率。 聚焦群众普
遍反映的突出问题， 职责交叉、
亟需协调的高频难点诉求， 坚持
“分类施策、 标本兼治、 滚动推
进、 全程督办”。 同时， 她还结
合 “街乡吹哨 、 部门报到 ” 机
制， 根据事件情况、 性质、 解决
问题的根源 ， 吹响 “日常哨 ”
“攻坚哨” “应急哨”， 迅速响应
百姓的诉求与呼声， 能解决的马
上解决， 一时不能解决的多部门
协商解决。

今年9月底， 密云镇市民诉
求处置中心街道居民马女士的来
电， 反映她所居住的李各庄村内

没有排水设施， 雨季道路积水严
重， 希望有关部门能尽快修建排
水设施。 “接单后， 我分析这类
涉民生问题很容易出现爆单风
险 ， 第一时间便向上级汇报 。”
曹旭表示， 李各庄村为水库移民
接收村， 该村部分区域已经拆迁
“上楼”， 但多年来仍有135户村
民未进行拆迁 。 由于建村时间
早， 村内基础设施不完善， 未拆
迁区域地下供水管道锈蚀破损非
常严重， 跑冒滴漏情况频发， 雨
污水排放系统杂乱不堪， 给群众
生产生活和村庄环境造成了严重
影响。

对于老百姓反映的问题， 密
云镇政府对此高度重视， 积极向
上级部门请示汇报， 争取项目和
资金支持。 今年， 在密云区水务
局的大力支持下， 密云镇开始实
施李各庄村未拆迁区域给排水改
造项目， 预计投入资金664万元，
对该区域供水、 污水和雨水系统
进行全面改造。

“目前该项目已经完成招投
标， 将于近日正式开始施工， 预
计年底前基本完工 。” 曹旭说 ，
项目完成后， 将彻底解决群众饮
水和污水排放问题， 显著改善村
庄基础设施和环境面貌， 切实提
升群众生活品质。

同心抗疫“不掉线”
涉疫诉求24小时内办结

秉着 “老百姓的事再小也是

大事” 的为民情怀， 曹旭主张群
众反映的每个问题， 都要确保第
一时间采取行动， 及时派单给涉
及到的村和科室站办， 从而有效
保证工单的办理时间、 速度和效
率。 面对新冠肺炎疫情防控， 她
身先士卒， 安顿好家庭， 主动请
缨投入到疫情防控工作中。

一天晚上八点半左右， 大唐
庄李先生拨通了市民热线， 反映
自己母亲的肾药已经用完， 因健
康宝出现弹窗不能带母亲到医院
就医取药， 需要及时解决弹窗问
题。 接到工单后， 曹旭迅速与李
先生核实情况， 了解到诉求人已
经按要求完成3天2检的核酸检
测， 但由于没有核酸检测结果无
法解除弹窗。 她在安抚诉求人情
绪、 让其耐心等待结果的同时，
与镇疫情专班负责人、 镇卫生服
务院联系沟通， 在政策允许的情
况下， 经与区卫健委核实后为其
出具了核酸检测阴性证明， 于当
晚解除弹窗， 及时帮助李先生解
决了其母亲看病取药的问题。

曹旭说， 疫情防控工作中 ，
坚决做到 “接诉即办” 不打烊，
涉疫工单秒响应。 在解答防疫政
策、 解除健康宝弹窗、 隔离就医
等涉疫工单中， 曹旭主张立即与
镇疫情专班、 镇卫生服务院联系
沟通， 按照政策规定， 第一时间
解决群众的诉求， 真正做到2小
时内响应、 24小时内办结， 体现
了 “接诉即办” 同心抗疫 “不掉
线” 的担当与责任。

接诉即办，架起政府与群众间的“连心桥”
———记密云区密云镇市民诉求处置中心负责人曹旭

□本报记者 王路曼
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□本报记者 周美玉

守护地铁“生命线”的“变电医生”
———记北京地铁供电分公司运检师孟艺兵

“安全是地铁的 ‘生命线’，
守护安全就是我们的职责。” 这
样一句话出自北京地铁供电分公
司 第 六 维 修 项 目 部 第 四 维 修
部 运 行检修师孟艺兵之口 ， 这
是他守护首都地铁安全供电的信
念 。 在地铁供电分公司从业26
年， 他曾参与计表检修、 故障处
理、 施工改造、 抢险抢修、 职工
培训等工作； 曾自行研发多个项
目， 实现了自动化通信故障检测
与修复， 为公司节约大量维修资
金。

作为一名高压电工， 孟艺兵
一直刻苦钻研、 勇于创新实践，
他深知没有精益求精的态度和高
超技艺无法保障首都地铁的安全
供电。 2019年， 9号线750V开关
的电源模块出现了故障， 电源模
块发热严重， 已经把底部的绝缘
片烤糊， 存在着火灾隐患， 同时

全线的电源模块都存在相同的故
障隐患。 由于更换规模过大， 备
品又不充足， 他提出了边修边换
的方法， 先用备件替换旧模块。
由他带领创新工作室人员对更换

的旧模块进行维修检测， 修好后
再换到其他车站。 直到把全线的
模块更换一遍， 经过了1个多月
的奋战， 9号线全部的电源模块
都处于正常状态。

2019年至今， 作为职工创新
工作室的领军人， 孟艺兵带领成
员自主维修了750V开关间接脱扣
器、 直流屏触摸屏、 400V失压电
子继电器、 750V二次系统电源、
交直流屏电源互投器等10多种
140多台不同的设备， 解决了房
山线直流屏触摸屏黑屏故障、 9
号线400V电压继电器故障、 房山
线交直流屏互投器故障等问题，
保障了电力设备的可靠运行， 节
约维修资金约130余万元。

凭着过硬的基本功， 孟艺兵
具有很高的技术水平和故障排除
能力。 面对疑难故障， 他能够快
速准确地查找故障点并排除故
障， 保证设备正常运行。 面对复
杂的自动化设备， 他还自学了单
片机原理和计算机语言， 编写出
了可检查微机装置通信的电脑程
序， 针对故障的微机装置进行修

复， 搭建自动化试验平台和模拟
仿真站， 自行研发整流柜二次模
拟盘。

孟艺兵将自己的技能倾囊相
授， 针对职工培训中对牵引整流
柜的薄弱环节， 自行制作一套整
流柜二次设备仿真模拟平台。 经
过3个多月的创新攻关， 制作出
了两套整流柜二次回路仿真模拟
盘， 为供电职工提供了整流柜的
学习、 考试、 比赛平台。 地铁整
流柜二次设备仿真模拟盘获得第
32届北京市企业管理现代化创新
成果一等奖。

孟艺兵职工创新工作室还承
担了项目部的职工培训及技能比
武， 为供电分公司培养中级工23
人、 高级工26人、 技师2人， 其
中技师杨艺森在2019年北京市工
业和信息化职业技能竞赛中取得
了实操第一名的成绩。

曹旭 （中）

“我们要封控到什么时候？” “封控期间老人买药怎么办？” “健康宝弹窗如何处理？” 近日， 新冠肺炎疫
情反复， 群众相关诉求频发。 每天上岗前， 密云镇市民诉求处置中心负责人曹旭都会提醒中心专班人员， 要
尽最大努力耐心细致地安抚群众情绪， 以最快的速度全力解决群众诉求， 架起政府与群众间的 “连心桥”。


