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“ 接 听 来 电 ，记 录 姓 名 、地 点 、
电 话 、诉 求 等 关 键 信 息 ，对 受 理 事
项 分 类 处 置 、按 责 转 办 ，待 相 关 职
能部门调查处理后，进行满意度回
访，这就是‘有诉必应马上办’机制
全 流 程 闭 环 办 理 的 整 个 过 程 。”王
宁说。

虽然市民刘女士反映的问题告
一段落，但城西区还有精细复盘刘
女 士 工 单 经 验 的 工 作 要 做 。“ 每 次
市民反映的问题解决后，我们都会
总 结 工 作 经 验 。 我 们 希 望 通 过 不
断总结，从而推动市民提出的这一

类 诉 求 都 能 得 到 高 效 处 理 。”王 宁
说。

“有诉必应马上办”机制创新工
作开展中，城西区总结了一套工作
机制：严格落实诉求办理日小结、周
分析、月通报、年总结机制，定期分
析高频投诉事项产生的根源；聚焦
群 众 诉 求 点 多 、面 广 、线 长 这 一 特
点，指导行业部门依托骨干讲业务、
科室长业务大讲堂，通过月培训、周
例会、日交流、一对一“导师制”跟班
学习等方式开展精准赋能培训；以

“办前沟通、办中联动、办后先访、满

意回复”这一创新机制为总抓手，制
定了每月一题、接诉即办、未诉先办
等制度，明确责任分工，优化办理流
程、细化考核办法；针对办理结果不
满意案件、群众反映较为集中的问
题等，强化“线上+线下”督办和随机
抽查督办……

随着西宁市党建引领“有诉必应
马上办”机制创新工作不断深入推
进，各级政府、部门、单位从快速响应
市民诉求入手，从用心解决民生诉求
做起，努力让一个个诉求、一件件难
题有回音、有落实。
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民声民意在这里汇集

“您好！这里是城西区城市运
行指挥中心，请问有什么可以帮
您？”

“请问您反映的问题得到解决
了吗？”

“ 请 问 您 对 处 理 结 果 满 意
吗？”……

3 月 8 日下午，西宁市城西区
城市运行指挥中心话务间，电话铃
声、询问声交织。作为“有诉必应
马上办”的“前沿窗口”，民声民意
在这里点滴汇集。

接通电话后，话务员一边详细
询问了解诉求，一边分类解答记
录，市民反映的问题和对政府的期
盼的记录单逐渐增多。

此时，视频巡查员杨斐正盯着
显示屏上的视频，对城西区各街道
开展巡查。

杨斐从一处视频中看到，五四
大街到海湖路口路段，有树木被风
吹断掉在路上。他立即告知一旁
的常驻专席联络员——城西区市
政公用服务中心工作人员苏建魁，
苏建魁迅速通知市政中心清扫员
前去处理。

城西区城市运行指挥中心主
任王宁介绍，“有诉必应马上办”机
制创新工作开展以来，城西区积极
贯彻落实西宁市委市政府相关要
求，结合实际，城西区城市运行指
挥 中 心 建 立 了 常 驻 专 席 派 驻 机
制。平时工单承办量大、协调事项
多的区市监、卫健、城管、市政、建
设 5 家部门，各派驻一名工作人员
到中心来办公，第一时间答复业务
咨询和协调办理相关诉求。

为了加强基层治理体系和治
理能力现代化建设，去年 11 月，西
宁市创新推出党建引领“有诉必应
马上办”工作机制。畅通“接、派、
办、督、评、报”等环节，推动群众诉
求及时感知、快速响应、高效办理，
提升群众获得感、幸福感、安全感。

话务间，城西区城市运行指挥中
心话务员黄多苏豫正在电话回访市
民。

“您好！刘女士，我这边是城西
区城市运行指挥中心，关于您通过
12345 平台反映的问题，我要做个回
访。针对您反映的小区电梯速降速
升诉求，前期有没有城西区市场监督
管理局工作人员跟您联系？目前，请
问您的问题已经解决了吗？”

“他们来过我们小区，多亏了他
们，现在电梯问题已经解决，谢谢你
们。”刘女士回复说。跟刘女士确定
案件办结后，黄多苏豫将该案件的办
结工单，回复到了 12345平台上。

此前，家住城西区西关大街康泰
小区的刘女士通过 12345政务服务便
民热线反映：自己居住楼栋的电梯经

常发生速降速升，希望有关部门能协
调解决这件事，保证小区居民能安全
使用电梯。

12345 平台话务员仔细记录下刘
女士反映的内容，立即转单至城西区
城市运行指挥中心。城西区城市运
行指挥中心话务员黄多苏豫接到转
办工单后，先对此事做了分析研判，
然后按照职能划分，将工单转给了中
心常驻专席联络员——城西区市场
监督管理局工作人员李松龙。

李松龙将工单分配给了城西区
市场监督管理局质检科执法人员胡
悦涛和李荣娟。胡悦涛了解了刘女
士所住小区故障电梯的基本情况后，
按照“有诉必应马上办”的要求，第一
时间前往小区，与物业公司、小区电
梯维保公司人员见面沟通并关停了

电梯。
经胡悦涛、李荣娟以及电梯维保

人员实地勘查，确认刘女士反映的电
梯出现速降速升，随即组织维保公司
人员处理维修。

当天，故障电梯恢复正常。在胡
悦涛和李荣娟督促下，维保人员还对
小区其他 3 部电梯做了隐患排查，维
保公司加大电梯巡检频次，确保电梯
都能安全运行。

向刘女士电话反馈电梯维修情
况后，胡悦涛和李荣娟将刘女士的
工 单 办 结 情 况 反 映 给 了 12345 平
台。于是，城西区城市运行指挥中
心话务员再次给刘女士做了电话回
访。这便有了文章开头那段，话务
员黄多苏豫电话询问当事人刘女士
的一幕。

一件件烦心事顺利解决

王宁介绍，城西区城市运行指挥
中心正结合群众实际需求，在“有诉
必应马上办”的基础上延展升级，实
行“未诉先办”工作机制，让为民服务
走在前。

“现在中心共有 78 名专职网格
员，他们分派到了城西区各街道和社
区。一方面，中心视频巡查员开展巡
查时，如果看到市政道路、市容环境
出现问题，网格员可以去现场核实处
理。但如果不好处理，就上报街道、
社区联动处置。”王宁说，中心网格员
联合街道和社区主动摸排群众诉求，
联动处理问题的力量在不断发挥着。

前不久，中心网格员联合兴海

路街道和尕寺巷社区网格员在走访
入户中了解到，兴海路 24 号院 2 号
楼上水管道漏水，给居民生活造成
不便。了解到情况后，尕寺巷社区
工作人员利用晚上时间入户走访居
民，联系施工人员现场寻找漏点，发
现问题出现在废弃的暖气管后，及
时协商解决办法。征得 5 户居民同
意后，他们及时组织拆除了废弃暖
气管，更换了腐蚀的管道后，小区恢
复供水。

“我们居民协商了
好 几 天 解 决 不 了 的 问
题，没想到你们很快就
帮大家解决了，谢谢你

们。”问题解决后，兴海路 24号院 2号
楼一名居民说。

“有诉必应马上办”机制创新工
作开展以来，西宁市充分发挥 12345
政务服务便民热线直接面向企业和
群众的线上窗口作用，及时倾听群
众呼声、回应群众期盼，优质高效办
好群众操心事烦心事，1 月份总体响
应 率 97% 、解 决 率 95% 、满 意 率
97.7%。

推动“有诉必应马上办”向“未诉先办”转变

“干部要干、思路

要清、律己要严”，是新时代

对干部提出的新要求和新标准。

干部怎么干，思路如何清，律

己有多严？西宁给出了自己的答

案——创新推出党建引领“有诉

必应马上办”工作机制。

精细复盘助力同类诉求高效处理

←←西宁市城西区城市运行指挥中心工作人西宁市城西区城市运行指挥中心工作人
员通过数据平台巡查市政设施和市容环境员通过数据平台巡查市政设施和市容环境。。

↑西宁市城西区城市运行指挥中心开展新
入职人员岗前培训。


