
守牢地铁供电安全防线

12345热线背后的“解忧人”

□本报记者 孙艳

———记大兴区亦庄镇人民政府便民服务中心主任王春雷

□本报记者 周美玉

北京地铁供电分公司第三项目部运行一部运行师王潞瑶：

勇当群众诉求“金牌调解员”
化解群众“烦心事”

“以办为先， 以理育人， 以
情动人， 我们要用行动力、 公理
心， 带着感情去推动每一件诉求
落实、 办好。” 工作中， 王春雷
是群众诉求的 “金牌调解员 ”，
积极推动接诉即办工作， 构建了
“党建引领、 科技赋能、 共治共
享、 责任落位” 的亦庄镇接诉即
办工作模式。

他坚持机制筑底， 细化形成
“六转三回两审一见面” 标准化
流程， 确保诉求流转可追溯、 办
理过程可监督。 同时， 强化 “首
接负责制”， 疑难复杂问题实行
主要领导 “包案督办”， 形成了
“日调度、 周研判、 月通报” 的
压力传导机制。

线上， “有事您找我” 二维
码遍布社区楼门； 线下， “亦家
亲” 拉家常议事会定期召开。 王
春雷大力拓展多元参与渠道， 打
造了线上线下一体化的民意 “直
通车”。

面对某小区因地下管线老化
导致的 “水黄” 改造难题， 他数
次牵头组织产权单位 、 物业公
司、 居民代表召开协调会， 耐心
厘清责任、 平衡利益， 最终推动
形成多方共担方案， 仅用一个月
完成改造， 让250余户居民告别
了 “黄水” 困扰。

“我的工作就是要将心比
心， 在法理情交融中传递温度。”
王春雷说， 办理诉求既要恪守政
策法律的底线， 更要饱含为民服
务的情怀。 某社区曾因电动三轮

车无序停放引发矛盾， 他深入社
区了解老人出行 、 充电的需求
后， 协调规划出专用停放区并配
套建设充电桩， 实现了从管理到
服务的转变。 这种换位思考、 将
心比心的工作方法， 赢得了群众
的赞誉与信任。

敢为“智慧勤务员”
摸清地区“大数据”

近年来， 亦庄镇持续推进智
慧城市建设。 王春雷积极推动智
慧管理向社区延伸， 让管理更加

精准高效。
为了夯实 “数字底座”， 实

现治理要素一网统览， 他牵头对
区域人口、 房屋、 城市部件等20
余类、 2300余万条信息进行精准
采集和地理信息落图 ， 实现了
对 镇 域人 、 地 、 事 、 物的动态
感知和 “一屏统览”， 为精细化
治理提供了数据支撑。 同时， 他
布设 “智能天眼”， 推动问题发
现未诉先觉 。 在他的推动下 ，
6300余路高清智能监控实现全域
覆盖 ， 配合垃圾满冒 、 拆违控
无 、 路 灯 水 位 监 测 等 多 个 智

能 模 块 ， 年均预警处置问题超
过3000件， 处置时效大幅提升 。
2023年冬季， 某社区一位老人走
失 ， 王 春 雷 启 动 智 能 寻 人 机
制 ， 凭借对镇域地理的熟悉和
大数据分析， 仅半小时就找到了
走失老人。

王春雷还着力打通 “神经末
梢”， 打造快速响应处置闭环，创
新推动“热线+网格+平台 ”三网
融合，打造了“30分钟发现上报、5
分钟调度指派、3小时处置反馈”
的工作闭环。通过智能分转系统，
群众诉求得以精准直达责任部

门，平均办理时长缩短了40%。

乐做“网格服务员”
织密社区“微网格”

王春雷深知 ， 基层治理的
“最后一公里” 在社区， 活力在
网格。 他将全镇科学划分为392
个网格， 推动建立了一支由专业
网格员、 社区干部、 志愿者等千
余人组成的网格队伍。 通过定期
培训、 实战演练， 帮助网格员成
长为 “政策通 、 情况明 、 业务
精 ” 的 “全科多面手 ” ， 确保
“小事不出院， 大事不出片”。

同时 ， 王春雷还持续推进
“热线+网格 ” 深度融合 ， 促使
网格员变 “被动接单” 为 “主动
发现”。 这一举措将治理关口前
移， 网格员年均提前发现并处置
市政设施损坏、 安全隐患、 环境
卫生等问题近千件， 有效提升了
基层治理的主动性和精准性。

辖区某片区曾因配套设施不
足 诉 求 量 居 高 不 下 ， 王 春 雷
通 过 网格巡查和数据分析 ， 精
准识别出 “就医难、 出行难、 停
车难” 三大痛点， 经多方沟通协
调、 查漏补缺， 大大降低相关诉
求量。

“民有所呼， 我必有应； 民
有所盼， 我必力行。” 十二载寒
暑 ， 让 王 春 雷 对 自 己 的 工 作
有着深刻的理解： 12345是连接
政府与百姓的 “暖心桥”， 接诉
即办是基层治理工作者对民生承
诺的生动实践。 它不仅是一项制
度创新 ， 更是一份沉甸甸的责
任———一份对人民群众幸福生活
的守望。
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安全生产是地铁供电系统不
可触碰的 “生命线”。 如何于设
备轰鸣中捕捉异常信号？ 如何让
故 障 隐 患 消 弭 于 未 然 ？ 作 为
北 京 地 铁 供 电 分 公 司 第 三 项
目部运行一部运行师的王潞瑶，
用9年一线坚守给出了答案： 以
较真之心对细节， 以敬畏之心守
安全。

每天清晨， 当第一班地铁尚
未驶出车库， 王潞瑶的巡检脚步
已踏遍责任区域的各个角落。 平
时的巡检过程中， 她总会随身携
带手持终端和红外测温仪细密排
查一切异常。 测温时， 她会重点
关注设备接头温度， 哪怕是细微
的温度波动， 都逃不过她的 “火
眼金睛”。

不仅如此， 王潞瑶还坚持对
巡 视 过 程 中 收 集 的 各 类 数 据
进 行 规范化记录 ， 并建立专属

数据库。 “这些数据就像设备的
‘健康档案’， 通过对比分析， 哪
怕 数 据 只 有 微 小 变 化 ， 我 也
能 第 一时间察觉 ， 为后续的隐
患分析和决策提供依据。” 王潞
瑶说 。

考虑到责任区域设备分布
复杂， 尤其是电缆走向和三轨上
轨点位置不易记忆， 王潞瑶特意
手绘简易示意图 ， 上面 清 晰 标
注了各区域的电压等级、 防护
措施等关键信息。 她将示意图随
身携带， 每次作业前， 都会拿出
示意图快速对照确认， 确保作业
精准、 安全。 “手绘 示 意 图 虽
然简单 ， 但能帮我快速熟悉现
场情况， 避免因记忆偏差出现疏
漏， 这也是保障安全的一个小技
巧。” 王潞瑶笑着解释道。

她还总结了一套 “听、 看、
闻” 巡视法， 并将之内化为日常

工作习惯。 “一听， 听设备设施
运行过程中有无异常声响 ； 二
看， 仔细查看绝缘支撑、 金具等
关键部位是否有裂纹、 锈蚀等；
三闻， 敏锐嗅闻周围是否有绝缘
烧焦的异味。” 她对记者解释道，
“凭借这套实用的工作法， 我们
在巡视时便可以发现肉眼难以察
觉的小异常， 做到提前预警、 及
时处置， 为供电系统安全运行筑
牢了防线。”

“巡视时迈出的一小步， 都
是守护乘客安全出行的关键一
步。” 多年的一线工作经历， 让
王潞瑶对安全有着深刻的感悟。
在她看来， 安全无小事， 只有始
终保持敬畏之心， 以细致入微的
态度对待每一次巡检、 每一台设
备， 才能牢牢守住地铁供电系统
的安全运行防线， 让乘客的每一
次出行都踏实、 安心。

“12345不仅是热线号码， 更是连接政府和群众的桥梁。” 从网格管理到非紧急救助， 再到接诉即办改革， 深耕基层治理工作12年来，
大兴区亦庄镇人民政府便民服务中心主任王春雷始终坚守在服务群众的最前沿， 用脚步丈量民情， 用真情化解民忧， 用智慧赋能治理，
努力提升基层智慧化治理能力。


