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诉求接收
1700 多名接线员接听群

众诉求，按照精细化派单目
录精准分类、精准派单

走 进 北 京 市 12345 市 民 热 线 服 务

中心，现场受理 7 班班长刘缓正组织全

班 人 员 召 开 岗 前 晨 会 ：“作 为 接 线 员 ，

态度要好，要学会共情，对方有情绪要

先 安 抚 再 沟 通 。”“群 众 诉 求 要 客 观 准

确记录。”……

开完晨会，刘缓与往常一样坐回工

位，开始工作。近 1 小时的时间里，她

接 听 电 话 不 断 ，有 咨 询 的 、投 诉 的 、提

建 议 的 ，还 有 向 热 线 服 务 中 心 表 达 感

谢的。通话间隙，她喝口水润润嗓子，

查 阅 了 今 年 以 来 接 派 的 电 子 工 单 ，向

记者回忆起 4 月熊儿寨乡魏家湾村村

民张岩打来投诉电话时的情形。

“您好，请问……”刘缓记得，自己话

刚 说 了 半 截 ，便 被 对 方 打 断 。“我 要 投

诉！我家门口的道路破损严重，还有塌

陷。出一趟门，人差点儿掉沟里。”电话

那头，张岩没好气地说。

“您没磕碰着吧？不着急，慢慢说。”

刘缓一边询问一边安抚对方情绪。

姓名、电话、地点、诉求……电话沟

通过程中，刘缓逐项筛选出有效信息，录

入 12345 接诉即办系统，并根据张岩的

投诉内容，迅速在系统“诉求分类”栏搜

索关键词，确定工单分类为“农村管理—

农村基础设施建设—道路”。

为及时、准确地把群众诉求转至对

口的职能部门，市民热线服务中心结合

政府部门权责清单制定了“派单目录”，

将各种问题分门别类，形成 48 项一级目

录 、490 项 二 级 目 录 和 2509 项 三 级 目

录。“热线服务中心会对我们接线员开

展岗前培训、定期培训，确保我们熟悉

各级目录，能够精准分类、精准派单。”

刘缓介绍。

在刘缓轻声细语抚慰下，张岩的语

气渐渐平缓下来。通话结束前，刘缓再

次向张岩确认了“抓紧修路”的诉求。

挂断电话，刘缓认真核对相关信息

并提交系统，一张接诉即办工单随即生

成。她轻点鼠标，在系统中选择直接派

单的方式，将工单发送至平谷区熊儿寨

乡群众诉求处置中心。

“对于诉求事发地清晰、职责部门明

确的，我们直接派单。若诉求内容比较

复杂，需要多个单位协作才能解决的，则

会转派至相关区的市民热线服务分中

心。”刘缓说，“比如平谷地界上的事儿，

就转到平谷分中心，由分中心及时组织

会商，明晰相关单位工作职责，明确主责

单位，强化工作协同。”

在 北 京 市 市 民 热 线 服 务 中 心 ，

12345 市民热线连接着全市 300 多个街

道 、乡 镇 。 像 刘 缓 这 样 的 接 线 员 有

1700 多名，通过倒班制，24 小时不间断

接听群众诉求。自 2019 年实施接诉即

办 改 革 以 来 ，上 亿 件 民 生 诉 求 抵 达 这

里 并 被 即 时 派 送 给 相 关 部 门 。“至 今 ，

我 已 完 成 诉 求 类 工 单 派 单 超 过 5 万

件。”刘缓曾被市民热线服务中心评为

年度“金牌接线员”。

市民还可通过“北京 12345”微博、

微信公众号以及首都之窗网站等平台

留言反映问题。“网络平台工作人员同

样实行倒班制，确保 24 小时有人值班，

打造从‘耳畔’到‘指尖’的热线服务模

式。”刘缓介绍。

任务派单
一般诉求工单 2 小时内

落实承办人员，实施首接负
责制，一张工单管到底

“嘀、嘀、嘀……”步入熊儿寨乡群

众诉求处置中心，不时听到电脑发出的

提示声。中心负责人路小伟介绍，他们

实时接收来自 12345 市民热线服务中心

派发的工单，并根据情形采取紧急处置

或再次派单的措施。

“按照平谷区的规定，一般诉求工

单 要 在 2 小 时 内 落 实 承 办 人 员 ，反 映

维修水电气热等即时性诉求的特殊工

单 ，则 要 在 15 分 钟 内 落 实 。”路 小

伟说。

路小伟回忆，接到张岩反映修路诉

求的工单后，他第一时间和张岩电话联

系，核实其诉求内容与工单记录信息是

否一致。在确认信息真实有效后，路小

伟附上对承办单位和人员名单的建议，

通过手机掌上办公系统将工单转给乡

党委书记签批。

“我们派发的每张工单都要经过乡

党委书记签批。一般实行双派单，批转

给乡政府分管领导和事发地村党组织

书记，有时根据需要还会批转给相关基

层 站 所 。”路 小 伟 说 ，通 过 乡 领 导“ 领

办 ”、基 层 站 所“ 帮 办 ”、村 级 组 织“ 协

办”、区乡“联办”机制，强化服务意识，

压实主体责任。

接到派单通知，熊儿寨乡副乡长见长

清随即从乡政府赶到魏家湾村，与村党支

部书记、村委会主任李秋云一起到张岩家

门口踏看路况。

张岩推门而出，边指着破损的路面边

说：“我们家开民宿，路不好会影响生意。”

水泥路面破损、不平整，靠近沟壑

的一侧尤其严重……李秋云一边查看，

一边拍照留存。

其实，见长清和李秋云对这段路已

经 比 较 熟 悉 。 前 两 年 张 岩 就 曾 打 过

12345 市民服务热线要求修路，也是他

俩带队过来查看。那一次他们发现，路

面是因为张岩家盖民宿，大型运输车进

进出出给轧坏了。后来，他们帮着协调

建民宿的施工队修补了破损路段。哪

知今年年初，路面又损坏了。

“这都没修多久，咋又坏了？”张岩

眉头紧蹙。

“应该是上次修得不够结实。”李秋

云说，“要不再修补修补，争取这次修结

实了？”

“想修结实了，非得翻修不可，要花

不少钱，村里能帮忙吗？”张岩问道。

“村里道路破损情况比较常见，如

果只翻修您家门前这一段，别的村民提

意见怎么办？如果全部翻修，村里拿不

出这么多钱。”李秋云耐心解释。

“小修小补不见效，还得村里和政

府多帮我们想办法。”张岩坚持自己的

观点。

…………

一番沟通，效果有限。眼瞅着张岩

态度坚决，李秋云和见长清只得先暂时

搁 置 。“一 时 协 商 不 下 来 ，过 后 再 想 办

法，做群众工作必须耐下心来。”李秋云

说，按照相关规定，接诉即办实施首接

负责制，她和见长清负有首接责任，对

张岩的诉求要一张工单管到底，直至问

题解决。

限时办理
一般诉求 7 日内办结，持

续 深 化“ 街 乡 吹 哨 、部 门 报
到”机制，形成办事合力

暂时搁置，不能久拖不决。李秋云

介绍，对群众反映的一般诉求，按规定

要在 7 日内办结；对水电气热维修等涉

及 群 众 基 本 生 活 保 障 的 诉 求 ，要 在 24
小 时 内 办 结 ；对 突 发 事 件 及 可 能 造 成

群众生命财产损失的诉求，要在 2 小时

内办结。

张 岩 提 出 的 修 路 诉 求 ，属 于 一 般

诉 求 。 现 场 沟 通 无 果 ，李 秋 云 第 二 天

向见长清提出启动“吹哨报到”机制的

建议。

何为“吹哨报到”？见

长清介绍，过去，对基层治理

中存在的各种问题，街

乡、村居常常是“看得

见却管不了”，相关部

门则是“管得了却看不

见”，部门和街乡之间

响应联动机制不够顺

畅 。 2017 年 ，平 谷 区

率先探索“街乡吹哨、

部门报到”机制，针对

基层治理难题，要求街

乡“吹哨”后，各相关部

门必须迅速“报到”。

“‘ 吹 哨 报 到 ’机 制 打 破 了 条 块 分

割，促进治理资源在街乡聚合，保障基

层的事情基层办、基层的事情有人办，

推 进 基 层 治 理 体 系 和 治 理 能 力 现 代

化。”见长清说。

“ 这 不 是 我 们 第 一 次‘ 吹 哨 报 到 ’

了。”李秋云说，两年前承办张岩诉求修

路的工单时，她向张岩解释，因为是张

岩家修民宿，运输车辆进出频繁导致路

面破损，因此需要张岩家自行承担修路

费用，不料遭到对方拒绝。

“后来是乡里‘吹哨’，市交通委员会

平谷公路分局、区农业农村局等多个部

门‘报到’，一起给张岩讲政策、做工作，

并提出乡、村可以帮着她协调施工队维

修道路，这才说服了她。”李秋云说。

不承想，对方小修小补，没两年路

面又出现破损。

“其实，在我们乡，不少村子都存在

路面老化、破损等问题。当时乡里正在

组织调研，统筹制订修缮计划。张岩家

门口这段路能不能纳入计划，还需要进

一步研究，所以当时没敢和她说。”见长

清说，通过“吹哨报到”机制，多个部门

现场协商、现场办公，能够增加群众对

工作的信任度和理解度。

“ 吹 哨 报 到 ”机 制 也 在 不 断 完

善 。“ 很 多 以 前 需 要 区 直 部 门 干 部 下

来 解 决 的 问 题 ，现 在 依 靠 基 层 站 所 就

能 解 决 。”见 长 清 介 绍，近年来平谷区

推 动 权 力 下 放 、资 源 下 沉 、重 心 下 移 ，

区直部门派驻乡镇的基层站所由所在

乡镇统筹管理，“各项工作推动更加有

力有效。”

接到见长清的电话，乡农办等基层

站所负责人次日来到现场。一行人实

地踏勘，分析原因，一致认为道路确需

维修，并向张岩承诺：“这条路是你家门

前的路，也是许多村民的必经之路，如

果符合条件，我们一定纳入由乡里统筹

的修缮计划。”

听干部们说得在情在理，张岩有了

盼头——前后 3 天，问题得到阶段性解

决。两天后，张岩接到 12345 市民热线

服 务 中 心 的 回 访 电 话 ，虽 然 离 启 动 道

路 修 缮 还 有 一 段 时 间 ，但 她 在 电 话 里

对处理意见作出了“满意”的反馈。

督办跟进
办 理 期 间 实 时 提 醒 、督

促，坚持多元诉求分类处置、
分级协调、及时跟进

在李秋云和见长清为解决张岩诉

求而忙碌的 3 天里，路小伟也没闲着。

“按照每张工单规定的解决时限，

我们会及时提醒、督促承办人员。”路小

伟介绍，根据《平谷区“接诉即办”工作

督查督办工作意见》的规定，承办单位

及承办人要严格执行“一三五七”时间

节点要求，“拿张岩提出修路诉求的这

张工单来说，第一天要完成接单，与当

事人见面沟通；第三天定性办结；第五

天回访复查；如无特殊情况，第七天不

应再有‘未完成、未解决’的诉求。”

“办理过程中，除了我们提醒督促

外，北京市市民热线服务中心和平谷分

中心也会及时跟进。”路小伟说，在“一

三五七”关键时间节点，12345 接诉即办

系统会出现弹窗、倒计时页面等提醒方

式，督促承办单位加快推进工单解决。

如果遇到 3 天内办结不了的诉求怎

么办？路小伟说，中心会将这部分问题

报至乡党委，由乡党委召集督办调度会，

相关承办人参加，集思广益，共同攻坚。

“如果是一些确实不符合政策的不

合理诉求，我们会坚持原则，会上进行

研判、达成共识后向当事人说明。而对

一些难以调解的矛盾纠纷等，我们会联

系相关承办人启动‘下交’群评机制，将

群众诉求交由群众评判，以民主协商方

式推动问题解决。”见长清说。

前不久，熊儿寨乡北土门村党支部书

记、村委会主任张久山就启动了“下交”群

评机制。北土门村村民郭亮和赵君是前

后邻居，赵君修缮自家房屋时抬高了地基

和门前道路，郭亮不愿意了：地基和路面

抬高后，下雨天积水容易侵蚀他家的房屋

后墙，要求赵君重新修缮。两人互不相

让，都打了 12345市民服务热线投诉。张

久山前去调解了好几回，双方都不愿妥协。

最后，张久山启动“下交”群评机制，

请来了村里的老干部、老党员、老模范，还

有乡司法所工作人员、律师等专业人士。

“新房把地基打高一点可以，但排

水措施要跟得上。”“门前道路是村集体

的，不能一家说了算，抬高后也容易造

成 安 全 隐 患 。”…… 现 场 ，大 家 评 事 说

理，讲情讲法，推动双方各让一步。最

终达成协议：村里联系协调施工，把赵

君家门前的道路适当降低，郭亮家房屋

后墙部分地段适当垫高，路边再铺设排

水箅子、管道，利于排水。

除 了“ 下 交 ”群 评 ，还 有“ 上 交 ”机

制：对于政策、资金等造成的街道、乡镇

或相关部门无法独立解决的普遍性难

题，可限时上交区、市，由上级机关限期

推动、跟进解决。“通过分类处置、分级

协调，确保群众的多元化诉求得到快速

响应，服务到位。”见长清说。

未诉先办
共 性 诉 求 、共 性 问 题 提

前研判解决，网格员主动问
需、精准服务，从“被动服务”
向“主动治理”深化拓展

熊儿寨乡的道路修缮计划，源于路

小伟今年初向乡党委提交的一份接诉

即办工作数据统计报告。

“报告显示，去年全乡关于农村管

理方面的群众投诉共 245 件，其中反映

最多的是村道、桥梁等农村基础设施建

设问题，多达 89 件。”路小伟说，熊儿寨

乡地处深山，无论是村民出行还是农产

品外运，路对群众来说都至关重要，“但

乡里一些路段年久失修，破损现象比较

严重。一些村子经济基础相对薄弱，缺

少修缮资金。”

深入研究统计报告后，熊儿寨乡党

委和政府决定专列预算，将修缮乡间道

路 列 入 今 年 为 民 办 实 事 的 重 要 内 容 。

“张岩家附近居住的村民不少，道路损

坏造成出行不便。在‘吹哨报到’现场

办公会后，乡里最终决定把张岩家门口

这段路纳入翻修范围。”李秋云说。

“既要接诉即办，更要未诉先办，推

动从‘被动服务’向‘主动治理’深化拓

展。”平谷区相关负责人介绍，各乡镇定

期研判接诉即办情况，对群众反映的共

性诉求、共性问题举一反三，通过主动

作为、主动服务不断提升治理效能，解

决好群众身边的“关键小事”。

主动服务，事半功倍。王久芹是魏

家湾村的一名网格员，启动修路之前，

她多次来到张岩家，细致了解其对修路

的要求和建议。“聊得深入了，一些先前

‘未诉’的诉求也能聊出来。”王久芹说。

“翻修不能图省事，要把地基夯实了。”

“路边沟壑里的几棵山楂树、核桃树得移

走，不然可能影响地基修缮。”……对于张

岩的建议，王久芹边做记录边答复：“您

说得很在理。不过乡里批复的资金只用

于修缮道路，树木移植需要再报批。”

主动问需，未诉先办，把问题解决

在萌芽状态。“就拿修路这件事来说，修

缮路段附近的村民，网格员每户都要走

访到，对村民的合理诉求提前研判、提

前解决。而对个别村民提出的‘把路修

到自家院里’等不合理要求，也按政策

及时宣讲到位。”见长清介绍。

近年来，平谷区在全区设置了 3100
多个微网格，将全区 45 万多常住人口纳

入网格管理，明确网格员主动走访、主

动问需、主动服务等工作机制，推动网

格员根据网格内的高频问题等动态跟

进、精准服务，从源头上减少和解决群

众诉求。

如今，张岩提出修路的诉求已圆满

解决，家门口一条崭新的柏油路宽阔平

整，行人车辆来往方便。走在新路上，

张岩很知足，“路修好了，我们出行方便

多了，我要为 12345 市民热线点赞！”

（文中张岩、郭亮、赵君均为化名）

图图①①：：北京市北京市 1234512345 市民热线服务市民热线服务

中心现场受理中心现场受理 77 班班长刘缓在整理市民班班长刘缓在整理市民

来电来电诉求诉求。。 受访者受访者供图供图

图图②②：：北京市北京市 1234512345 市民热线服务市民热线服务

中心平谷分中心中心平谷分中心，，工作人员在进行诉求工作人员在进行诉求

分类统计分析分类统计分析。。 马平川马平川摄摄

图图③③：：北京市平谷区熊儿寨乡魏家北京市平谷区熊儿寨乡魏家

湾村湾村村道旧貌村道旧貌。。
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北京持续深化接诉即办改革，4年多来受理群众诉求过亿件。记者走进市民热线服务中心，深入平谷区实地探访——

一张接诉即办工单的全流程办理
本报记者 潘俊强

一条热线如何连接基层群众和职能
部门？一张工单怎样打通服务群众的

“最后一公里”？近日，记者前往北京市
12345 市民热线服务中心和平谷区采访
调研，探访一张接诉即办工单从生成、派
发直至问题解决的全过程。

在平谷区熊儿寨乡群众诉求处置中
心，墙面上几行解释“接诉即办”的大字
格外醒目：接，是义不容辞的态度和职

责；诉，是老百姓的期盼与需求；即，是闻
风而动的作风和效率；办，是不玩虚活的
作为与担当。

一条热线听诉求、一张单子管到底，
对群众诉求限时回复、限期解决。近年
来，北京市探索建立以 12345 市民服务热
线为主渠道的群众诉求快速响应机制，
对群众的操心事、烦心事、揪心事实行

“接诉即办”，解决了一大批群众的急难

愁盼问题。
作为北京市的农业大区，平谷区下

辖 2 个 街 道 、16 个 乡 镇 和 273 个 村 庄 。
2017 年初，该区创新开展“街乡吹哨、部
门报到”工作试点，着力构建简约高效的
基层治理体系，相关经验做法入选第二
批全国乡村治理典型案例。 2018 年，北
京市将党建引领“街乡吹哨、部门报到”
作为一号改革课题，总结提升平谷经验

并在全市试点推广。 2019 年起，北京市
推动“吹哨报到”改革向“接诉即办”深化
延伸，不断完善基层治理的应急机制、服
务群众的响应机制以及打通抓落实“最
后一公里”的工作机制。

2022 年 12 月发布的《北京党建引领
接诉即办改革发展报告》显示，接诉即办
改革以来，北京 12345 市民服务热线累计
受理群众诉求超过 1 亿件。
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