
雷厉风行 倾尽全力 为民解忧

———记平桥区督察局市长热线办
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雷厉风行倾尽全力解民忧
春节将至，拖欠工款，索要不

回是最让人烦心的事情。日前，平
桥创新工程公司的孔祥辉在平桥
区督察局市长热线办的帮助下，

要回了肖王乡计生所已经拖欠
3

年之久的工程款。 当这
63000

元
欠款确保归还之后， 孔祥辉激动
不已。 他万万没有想到自己辛苦
索要

3

年无果的欠款这么快就要
到了， 当初抱着试试看的心理拨
通了一个电话， 竟然真的帮助自
己解了燃眉之急。 “平桥区督察局
市长热线办真是一个为咱老百姓
办实事的地方啊！ ”孔祥辉说，这
句话是他实实在在的感谢和发自
内心的表达。

2012

年
12

月，市民唐成致电
市长热线办反映震雷山湿地公园
附近河道里有十几条电船和电网
日夜在两河口流域电鱼， 非法捕
鱼严重破坏了湿地公园的生态环
境。自然生态环境是宜居城市、山
水信阳的发展之本， 平桥区督察
局市长热线办接到这起交办件
后，积极协调平桥区市政管理局、

平桥区水利局调查此事。 确认情
况属实之后，信阳市、平桥区两级
水利部门立即对违法捕鱼情况进
行整治， 有效打击和遏制了两河
口流域的非法捕鱼现象， 并积极
建立长效管理机制， 维护震雷山
湿地公园的生态平衡， 给广大市
民一个交代。

这两件事只是平桥区督察局
市长热线办成立一年多以来工作
成果的一个缩影。 市长热线和市
长信箱交办件和群众来电

1638

件、

100%

有效办件回访、

98%

的群
众满意率、

4

期《市长热线简报》，

这是平桥区督察局热线办
2012

年一年来辛勤耕耘的工作成果。

他们的工作及时回应群众急切反
映的热点、难点问题，有效化解了

群众的合理诉求， 进一步强化了
市长热线的保障工作。城市管理、

农村问题、人事社保、交通问题、

土地管理、 环保问题……经他们
协调处理的民生问题涉及方方面
面。雷厉风行的工作态度、倾尽全
力的工作热忱、 为民解忧的工作
目标就是对他们最好的诠释。

创新工作竭尽所能为民生
2011

年年底， 平桥区整合区
委办公室督查职能、 区政府办公
室督查职能、 区纪委优化环境领
导小组办公室职能以及区行政效
能中心职能， 成立了平桥区督察
局。 督察局的职能范围之一就是
直接负责市长热线的督办和上
报。

2012

年
1

月，为进一步规范和
加强督查工作， 改进督查工作方
法，平桥区委、平桥区人民政府下
发通知， 开始在全区范围内实行
“三级”督查令制度。其中，市长热
线所反映的问题也被列入“三级”

督查令的适用范围。因此，由平桥
区督察局分管的市长热线不论是
从接听热线到协调办理， 还是再
到督办回访，无疑能够让老百姓
所反映的方方面面的问题得到
更有效的解决和更迅速的落
实。

严谨办案程序和流程是平桥
区督察局市长热线办办理市民来
电、 竭尽所能服务民生的重要武
器。 平桥区督察局市长热线办有
着一套严密的热线办理运行程
序。 对于市长信箱及市长热线的
交办件会先呈给平桥区区长阅
批，然后交由有关单位办理，接着
就是调查核实、查实处理，并且办
理结果需要以文件的形式上报，

呈送平桥区区长审签， 最后再立
卷归档。需要强调的是，在整个办
件的过程当中， 平桥区督察局可
以运用自身的职能督查、 回访处
理结果。 而对于那些办理结果不
详或者办理结果敷衍了事的热线
件， 督察局有权要求有关单位重
新办理， 直到给予热线致电人一

个满意的结果为止。

为更好地帮助老百姓解决实
际问题， 平桥区督察局市长热线
办也对民生热线工作投入了大量
的精力，进行了很多创新。在办公
地点室外设置

LED

屏，滚动播放
热线办理电话和办理情况， 加强
热线办理方式的对外宣传， 开通
8912345

民生热线， 公布投诉电
话，并且在平桥新闻网和《精彩
平桥》报纸上设立专栏，公开办
理结果，接受广大群众的监督。

让平桥区的老百姓只要碰到问题
就能够想到平桥督察局市长热线
办， 也能够最大程度地解老百姓
的燃眉之急， 更好地为他们办好
事、办实事。

春风细雨耐心细致解矛盾
“喂，您好，这里是平桥区督

察局市长热线办， 之前你申请给
母亲办低保的问题已经解决，请
问您还满意吗？ ”“很满意，谢谢你
们。”

2

月
1

日，在平桥区督察局市
长热线办公室内， 工作人员刘春
燕正在对两庙村村民齐先生所反
映的问题进行回访，听到群众“满
意”的答复，刘春燕也觉得心里暖
和和的。

像这样拨打回访电话、 接听
热线、 交办件就是刘春燕和同事
们的日常工作，看似简单，却需要
很大的耐心， 去年刚参加工作的
刘春燕也曾低估过这项工作的复
杂性，“刚开始只觉得是给群众办
事，是一件很有意义的事情，凭着
一腔热情肯定能做好， 而且不就
是接听电话嘛，我觉得很简单。 ”

刘春燕说，但是几天的工作下来，

却发现自己怎么连电话也不会接
了，“有的群众对我们工作不理
解，一上来就是发泄情绪，把我们
当成‘出气筒’，我在电话这头都
不知道说什么好。 ”

时间长了， 刘春燕才知道要
做好这项工作也要讲究“艺术”。

首先是要学会倾听， 刘春燕告诉
记者， 在

2012

年的热线接听中，

醉酒、泄愤、谩骂电话有
103

个，

接到这样的电话她和同事都会觉
得委屈，但是相对于

1453

个有效
接听来说，比例还是很小的，群众
不来电则以， 来电的大部分还是
有实际困难需要帮忙解决， 将心
比心也就能理解了。 其次是要快
速记录，在刘春燕的桌子上，放着
一摞热线电话登记表， 上面整洁
而详细地记录着来电人的姓名、

单位或住址、 联系电话以及反映
问题， 一边倾听一边记录真的是
项“技术活”。 而对于刘春燕和她
的同事来说， 最重要的还是帮助
群众解决好反映的问题， 这就需
要他们与不同部门进行沟通，刘
春燕说，除去接听热线，每天她光
拨打电话少则一二十， 多则五六
十， 因为一个问题有时候涉及多
个单位、部门，需要协调甚至是现
场沟通。

如今， 刘春燕已经熟练掌握
了接听热线、交办件的工作。 “铃
铃……”采访中热线电话响起，刘
春燕快速准备好纸笔，拿起话筒，

记录着群众反映的问题， 原来是
市民黄女士的工资被拖欠， 放下
电话， 刘春燕赶紧拨打了人社局
劳动监察大队的电话进行沟通，

整个过程有条不紊， 短短几分钟
时间， 群众反映的问题已经在解
决之中了。

记者手记
8912345

、

3772020

、

3785008

，三
部简单的电话，“您好， 这里是平
桥区督察局市长热线办……”一
句简单的开场白， 却在一年之中
为群众解决了

1000

多件难题。 这
是一项“只闻其声，不见其人”的
工作，简单的是一通来电，不简单
的是他们背后的默默付出， 需要
的是严谨的制度保障、 无限的耐
心理解、良好的沟通协调，更需要
他们踏踏实实为老百姓办实事的
热忱。

记者曾宪科
见习记者王洋马依钒

管道损坏致停水
及时维修促供水
市民何女士反映， 河区大拱桥

居民小区近期经常停水， 影响居民正
常生活，多次反映无人维修，请求相关
部门帮助解决。

接电后， 市长热线办公室立即安
排市城管执法局（电话：

6381234

）办
理。经查，情况属实。该处由于内河治
理， 于

1

月
4

日和
1

月
9

日两次施工
挖坏供水管道。 供水公司现已对管道
进行了维修， 恢复了正常供水。 经回
访，反映人对此结果表示满意。

户口四年无着落
部门督促得办理
平桥区居民张先生反映， 其子的

户口于
2009

由固始县城郊乡派出所
迁入平桥区平昌关派出所， 然而至今
仍未办理落实，导致其子只有身份证，

而没有户籍，请求相关部门帮助解决。

接电后， 市长热线办公室立即安
排市公安局（电话：

6520119

）办理。 经
市公安局治安支队查询《河南省人口
信息管理系统》，张先生之子的户口于
2008

年
12

月
22

日从固始县迁出后
去向不明， 平昌关镇户籍没有其子的
入户记录，

2008

年年底至
2009

年户
籍迁移档案中也无其子迁往平昌关镇
的迁移证。目前，市公安局治安支队已
协调固始县公安局， 拟将其子的户口
落户于固始城郊派出所。经回访，张先
生对此结果表示满意。

（值班记者曾宪科）

市长热线
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罗山县庙仙籍在外成功人士

陈圣运爱心献家乡

信阳消息（何铸吴鹏）

2

月
3

日，

正值农历小年， 罗山县庙仙籍在外创
业成功人士陈圣运在乡、 村干部的陪
同下， 冒雨来到家乡熊林村， 深入上
元、下元、陈家套、朱湾、立湾、鲁寨组
看望慰问了

6

户困难群众， 并分别为
他们送去

1000

元至
2000

元不等的慰
问金。

陈圣运是庙仙乡熊林村立湾组
人，多年在外创业，从事自来水安装，

现资产达
2000

余万元。他致富不忘家
乡人，自

2009

年以来，累计出资达
40

余万元， 先后为家乡熊林村新建万方
大塘

1

口，整修万方大塘
3

口，打百米
深抗旱机井

1

眼， 配套线路
1000

米，

修建长
80

米、 高
20

米电灌站机台
1

座，解决了朱湾、立湾、陈家套、鲁寨
4

组
78

户群众吃水难和
300

亩农业灌
溉用水困难； 修建村部至立湾砂石路
2

公里，解决了立湾、朱湾、熊林
3

个
组群众出行难问题。 他资助家乡公益
事业、扶贫济困的义举，受到当地群众
的交口称赞。
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接听并记录来电反映情况

交流办案心得体会


