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甘肃省金昌市甘肃省金昌市：：

创新联动机制创新联动机制      高效化解民生问题高效化解民生问题
“以前碰到早晚高峰，半小

时出不了小区；现在进出顺畅
多了，心里也舒坦了。”家住甘
肃省金昌市金川区龙泉里社区
龙川家园的李师傅望着畅通有
序的小区出入口，由衷地竖起
了大拇指。这番变化，源于金
昌市九三学社与12345政务服
务便民热线创新建立的“社情
民意联络站”机制的精准发力。

去年以来，金昌市 12345
政务服务便民热线不断深化接
诉即办改革，积极探索“热线+
民主党派”合作模式，与九三学
社联合挂牌成立“社情民意联
络站”，创新开展“政协委员进
热线”活动，推动金昌市政协委
员许小阳工作室入驻热线平
台。“群众点题、热线搭台、党派
助力、部门解题”的联动机制，
让一批困扰群众的民生问题得
到有效化解，切实提升了群众
的获得感和满意度。

案例一：12345 政务
服务便民热线与九三学社
金昌市委员会联合挂牌

“社情民意联络站”

为进一步畅通民意表达渠

道，九三学
社金昌市委
员 会 在 市
12345 政务
服务便民热
线挂牌成立

“社情民意
联 络 站 ”。
联 络 站 以

“倾听民声、
汇聚民智、
纾解民忧”
为宗旨，依
托热线“全天候、全渠道、全闭
环”诉求响应体系，发挥九三学
社人才荟萃、智力密集的界别
优势，搭建起“群众—热线—民
主党派—职能部门”的立体化
沟通桥梁。联络站重点聚焦城
市管理、交通运输等民生关切
领域，通过设立专项通道、开展
联合调研，推动民意收集更精
准、问题分析更专业、政策建议
更科学，实现群众诉求“一键直
达”与参政议政“靶向发力”深
度融合。联络站针对群众反映
集中、解决难度较大的诉求，
组织相关领域专家参与会商
研判，通过专题调研、提建议、
民主监督等方式，推动问题从

“接诉即办”向“未诉先办”升
级。此次合作是热线拓宽社情
民意收集渠道、提升服务效能
的创新实践，未来将持续深化
与各民主党派及社会各界的联
动，健全常态化联络机制，推动
联络站成为倾听民意的“传感
器”、建言献策的“智囊团”、服
务群众的“连心桥”。

案例二：金昌市政协
委员工作室入驻 12345 政
务服务便民热线，打造“热
线+协商”协同新模式

金昌市政协委员许小阳工
作室入驻市 12345 政务服务

便民热线，成为全省首家入驻
热线的政协委员履职平台。

“热线+政协委员”的协同模
式，将“被动接单”转化为“主
动调研”，精准捕捉民生痛点，
助力民生难题“靶向破解”，为
基层治理注入协商民主新动
能。工作室采取轮值坐班、专
题协商、实地督办等方式，定
期现场接听热线，线上线下梳
理高频诉求；每月围绕交通、
教育、城市管理等热点领域分
析研判，形成提案建议或社情
民意信息。12345政务服务便
民热线平台同步开通“政协直
通车”模块，对涉及多部门协
调、制度性突破的复杂问题，
直接转交政协委员工作室跟
踪督办，形成“群众投诉—委
员介入—部门落实—效果反
馈”闭环。

案例三：“热线+政协+
党派”协同攻坚，从“一个
诉求”到“治理一类顽疾”

金昌市12345政务服务便
民热线创新复杂疑难诉求办理
路径，去年以来，金昌市政协委
员许小阳工作室入驻热线，九

三学社同步挂牌成立社情民意
联络站。通过定期梳理移交疑
难事项，借助政协委员及民主
党派专业力量深度调研，形成
高质量社情民意信息直通决策
层，协同推动诉求督办落实。

针 对 群 众 反 复 投 诉 的
G570河雅路金川公司厂区南
侧路段大中型货运车辆占道停
放、安全隐患突出的问题，热线
将其列为首批重点疑难事项，
移交政协委员工作室。政协委
员深入现场调研，走访居民企
业，组织多部门座谈，精准剖析
停车设施不足、执法力量薄弱、
长效机制不完善等问题根源，
形成社情民意信息，获市政府
主要领导批示。热线协同政协
委员工作室召开专项整治推进
会，明确增设禁停标识与智能
监控设备、规划建设停车场、
推动常态化巡逻和联合执法
等措施及时间节点，全程跟踪
落实。整治后，违停现象有效
缓解，通行安全与效率大幅提
升，由此探索形成了“疏堵结
合、科技赋能、联合执法、长效
监管”的综合治理模式。（图片
由 甘 肃 省 金 昌 市 12345 接 诉
即办中心提供）

江苏省淮安市涟水县坚持
以人民为中心的发展思想，以

“高效办成一件事”为引擎，多部
门联合开展“换位跑一次”系列
活动，在擦亮“涟快办”服务品牌
基础上，将热线工作作为社会治
理的“神经末梢”，创新实施

“12345便民热线工作法”，以
“接诉即办·未诉先办”推动社会
治理从“被动响应”向“主动治
理”、“个案解决”向“类案治理”
的深刻转变，成功探索出县域社
会治理现代化特色新路径。

案 例 一 ：
把路灯“小事”
办成暖心实事

涟水县围绕
群众反映强烈的
路灯“不亮、故
障、遮挡、缺失”
等突出问题，依
托12345便民热
线大数据深度分

析诉求，以高频诉求点位为导
向，统筹推进全域隐患排查治
理，推动住房建设、交通、涟投
控股等部门协同发力、信息共
享，以“一通热线”破解“一类难
题”，实现路灯治理从“有一办
一”迈向“举一反三”升级。

通过热线大数据精准锁定
故障高发路段与小区，涟水县
全面开展城区道路、省道、新建
农村道路拉网式排查，累计排
查重点路段120余条，严格执
行派单核查、现场处置，优化闭

环办理流程，多部门合力攻坚、
快速整改。截至目前，全县累计
新建维修路灯5800余盏，有效
解决长期困扰群众的照明难题，
把路灯这件民生“小事”办成群
众切实受益的暖心实事。

案例二：包保责任制
守护群众“上下楼”安全

涟水县中央城小区业主多

次反映，小区电梯频繁损坏、维

修不及时，雨天底坑积水导致电

梯关停，存在安全隐患，严重影

响居民正常出行。经了解，小区

电梯因使用年限较长，物业费收

缴困难，专项维修资金缺乏，日

常维保工作落实难，导致电梯故

障频发。经专项会办后，涟水县

由县长牵头成立整治工作专班，

实行“县级领导+部门+街道+社

区”包保责任制，住房建设、法

院、街道协同发力，清退原有物

业，引进安东物业规范服务，专

业排查地下室与电梯井积水并

制定整改方案，多方协商筹措维

修资金；同时，财政做好兜底保

障，快速推进电梯隐患整治。

以此为契机，涟水县住房

建设局、涟城街道等部门联合出

台小区专项整治方案，开展电梯

安全隐患排查整治行动，累计

完成65部隐患电梯系统维修、

21部电梯底坑积水回填处理，

彻底解决电梯长期故障问题。

案例三：把服务送到
群众家门口、问题化解在
楼栋里

“我们小区部分电表箱的

箱门未上锁、表箱线路裸露，不

仅影响小区公共环境，还存在

安全隐患。”“便民服务进小区”

活动走进涟水县桃园小区时，

居民蒋先生现场反映。供电公

司现场处置，对小区表箱集中

全面排查，逐一加装门锁、闭合

箱门，细致梳理裸露电线、规范

布线，快速消除用电安全隐患。

涟水县将12345便民热线

“便民服务进小区”活动作为“未

诉先办”的重要载体，推动热线、

部门、街道、社区、物业多方联

动、协同发力。活动通过驻点宣

传、咨询登记、登门入户等环节，

坚持能当场办的绝不拖延，对路

灯不亮、窨井盖缺失等“家门口

的小事”快速出手、立改见效，对

无法现场答复的诉求进行登记

并及时交办督办。截至目前，活

动已走进27个小区，现场接待

群众1500余人次，现场快速办

结路灯维修、窨井盖更换等立行

立改问题26件，累计妥善处置

各类民生诉求413件。从解决

一个小隐患，到带动小区物业提

质、设施管护升级、居住环境改

善，涟水县坚持把服务送到群众

家门口、把问题化解在楼栋里。

（图片由江苏省淮安市涟水县
12345民生服务中心提供）

接诉即办解个案之急接诉即办解个案之急        未诉先办谋类案之治未诉先办谋类案之治
——江苏省淮安市涟水县创新“12345 便民热线工作法”的实践

■江苏省淮安市涟水县数据局

■甘肃省金昌市 12345 接诉即办中心  樊 龙

甘肃省金昌市政协委员参与12345政务服务便

民热线接听日活动。

江苏省淮安市涟水县12345民生服务中心

接话大厅内景。


