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5年来，共办结群众诉求 124616件，办结率达 100%———

12345，有事找政府
! 冯元 王增俊 王璐

这是一条真正的“热线”：5年来，共受理群
众诉求124616件，其中电话受理94438件、
网络受理30178件，最高日受理量128件。

这是一条高效的“热线”：5年来，受理
的124616件群众诉求 ，办结率达100%。

这是一条群众满意的“热线”：5年来，
收到感谢电话413个、感谢信件16件。“有
困难找 12345热线，有问题找 12345热
线”，已成为不少市民的首选。

从“呱呱坠地”到今年 11月 28日，
12345政府服务热线开通已整整 5年。5
年来，该热线秉承“民有所呼，我有所应”的
宗旨，实行“一线接听、多方服务”，每天 24
小时为市民提供全天候、全方位、全程式服
务，高效快捷的服务赢得了广大群众的称
赞，也在党委政府与广大人民群众之间架
起了一座“连心桥”。

立接立办：提升百姓满意率

2015年 11月 18日，有市民来电反映
秦邮路在施工过程中，因使用彩钢板围挡，
导致路面变窄，影响过往行人视线，经常发
生碰撞事件，建议将围挡换成透明材质。接
到来电后，12345热线工作人员立刻联系
相关单位要求立即处理。第二天，承办单位
就对各个路口围挡进行了整改。电话回访
市民时，市民惊讶地说：“没想到，真的没想
到，本来以为要等很长时间，没想到这么快
就见到了效果，满意，非常满意！”

2016年 10月 12日晚 7点 43分，有
市民反映双兔米业门口道路上有油，存在
安全隐患，12345热线工作人员第一时间
联系公路管理部门，要求立即处理。晚上8
点30分，接到公路站反馈，事情已处理好，
市民表示满意。

据市 12345政府服务热线负责人介
绍，2012年 11月，为进一步畅通群众诉求
渠道，加强服务型政府建设，我市整合全市
非紧急报警类服务热线电话，以“12345”为

统一对外号码，建立政府服务热线平台并
正式启动运行，实现了“一个号码对外、一
个部门接收、一条龙监管”政务热线服务模
式。

无论是咨询、求助，还是投诉、举报，只
要群众有诉求，12345热线严格按照“首接
责任制”要求，不推不拖、不等不靠，凡是能
当场办结的务必当场办结，不能当场办结
的保证在规定的时限内办结。力求用最短
时间、最快速度处理问题，对特殊问题急事
急办、特事特办，迅速解决，做到事事有回
音，件件有答复。

督察督办：打造为民服务品牌

不管是大事、小事、简事、难事，关系到
老百姓实际利益的事就是最要紧的事。对
群众反复投诉、涉及多个部门责任、派发工
单难以按时限解决的热点难点问题，我市
采取现场办公、召开协调会、领导约谈、限
时督办等办法督查推进。

为使督查不留死角，我市聘请百名市
民成立督察团，专职监督部门履职情况；
同时，将热线派发工单的办理情况纳入纪
委的电子监察系统，对工单办理情况实行
全程网上监控。市政府出台下发 12345热
线督查、考核、奖惩办法等文件，每月对网
络单位工单办理的情况进行检查考核，并
按办结办复率排序通报；每季度召开运行
情况分析会，分析热点问题，通报各部门
工单办理情况。同时将各部门工单办理的
情况列为市级机关行政效能考核的重要
内容，年终进行考评。我市还专门印发《舆
情动态》《月度运行情况督查通报》，及时
将热线受理的热点难点问题向市领导专
报。通过对领导批示的督查交办，使许多
百姓关心而又久拖未决的问题得到彻底
解决。

5年来，我市先后有 9个部门因办理

满意率未达到要求、问题处理不到位而被
扣分；1人次启动问责程序受到相关处理。
严格而有效的考核，确保了 12345热线的
规范运行，形成了多方推进的工作合力，有
力地提升了部门的行政效能。

交心促办：搭建惠民连心桥

2014年 9月 24日，我市某小区业主
来电反映家里的自来水带电。经相关部门
现场勘查，原因是通信线路与供水管道铜
管短接漏电所致，但因各种通信线捆绑在
一起，无法认定通信线路归属。了解具体情
况后，12345热线平台负责人在国庆期间
会同电信、联通、铁通等单位一同到现场对
线路进行排查，彻底理清线路，消除了安全
隐患。市民对此表示非常满意，10月 3日
专门来电对 12345热线的帮助表示由衷
感谢。

在办理诉求事项时，12345热线还建
立与投诉人的直接沟通联系渠道，确保诉
求人及时了解事实真相、掌握事态的最新
进展，了解投诉人的满意度。受条件限制
一时无法办理的，承办单位及时与诉求人
对接联系，面对面说明情况，取得诉求人
理解，并纳入计划积极创造条件解决。对
诉求人不合理的要求，则及时做好解释引
导工作，争取理解和支持，确保“话通、事
通、心通”。

市 12345政府服务热线负责人表示，
热线还将借助大数据分析系统，加强对全
媒体数据的动态分析和展示，对热点、难点
和敏感性诉求进行汇总分析，定期形成专
报，为政府重大决策部署提供参考。与此同
时，积极顺应群众需求的新变化、把握民生
工作的新趋势、找准服务群众的着力点，确
保群众反映的民生诉求件件有落实、事事
有回音，让为民宗旨在每一件民生诉求的
办理中充分彰显。
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绣十字绣是近年来在年轻女子中兴起的一项打发时间的
手工活。但高邮镇水部楼社区 82岁高龄的李美英老人对此
却乐此不疲，先后完成了 30多幅十字绣作品，成为社区里的

“名人”。
不久前的一天上午，记者来到李美英老人家中采访。不大

的院落里，李美英的爱人孙建宜正摆弄着各种各样的花卉盆
栽，李美英老人则在一旁的桌子前聚精会神地绣着《长城万
里》十字绣，一针一线，十分认真。

见记者来访，李美英老人放下手中的针线，和记者聊了起
来。记者了解到，年轻时的李美英是一位不折不扣的“女强
人”，平时工作繁忙，很少能照顾到家庭，家务活大多由爱人孙
建宜负责。退休后，习惯忙碌的李美英还是没有休息下来，积
极参加老年大学的各种活动，组织老年人一起唱歌跳舞，每天
都忙得不亦乐乎。

2008年的一天，李美英突然感觉心中气闷，被家人紧急
送到医院，接受了心脏支架搭桥手术后，才转危为安。李美英
告诉记者，自己喜欢上十字绣，就是从这场疾病后开始的。病
愈后，医生建议李美英要多休息、多静养，这让她十分不习惯。
一天，李美英在邻居家串门时，看见邻居家的孩子正在绣十字
绣，立即就被吸引了。

“虽然年轻时没拿过针线，但身为女子，对针线活好像无
师自通。”李美英告诉记者，在掌握十字绣的基本绣法后，她就
买来一幅十字绣品，一针一线地绣了起来。这一绣，就是 10
年。

李美英说，自己的性子比较急，绣十字绣可以很好地磨炼
心性，时间一长，自己的性子比以前慢了许多。同时，绣十字绣
还让自己晚年生活更加充实。 如今，绣十字绣已成为她每天
闲暇时的“必修课”。

在李美英老人家中，记者看到她家客厅的墙面上悬挂着
多幅十字绣品，与家具陈设融为一体，将居室点缀得格外雅

致。在客厅处一角的箱子里，还有10多幅十字绣，且都是超过
2米长的大幅作品，让人大开眼界。

绣好十字绣并非易事。刚开始时，李美英一般选择简单的
小幅十字绣练手，白石老人的《虾》成为她的“处女作”。老人告
诉记者，万事开头难，起初十字绣没有印花，只能一点一点按
图纸绣，非常难，经常会绣错，绣出来的图案也不美观。每每如
此，她都会重新返工，不怕麻烦。第一幅十字绣白石老人的
《虾》虽然简单，但她花了几个月的时间才绣成功。当她将这幅
作品展现给家人看时，儿孙们都夸她好样的，让她成就感十
足，对绣十字绣更加痴迷了。

有了一定的经验后，李美英老人开始尝试“大作”。《富贵
满堂》《金陵十二钗》《喜上眉梢》《平安吉祥》《万里长城》《蒙娜
丽莎》《清明上河图》……近 10年来，20多幅长度均超过 2米
的“大作”在李美英老人手中一一完成。记者看到，这些十字绣
品中的花草、树木、人物、河流、山脉等形象生动，让人很难相
信这些绣品出自一位耄耋老人之手。

绣过十字绣的人都知道，《清明上河图》一直都是十字绣
中的“极限挑战”，难度极高。去年年初，李美英“挑战极限”，开
始绣起《清明上河图》来。图中几百个人物、上千个场景，需要
一针一线地绣，有的地方还需要一点一点地勾线。为完成这幅
作品，李美英前后花费了整整一年时间。如今这幅长约 3米、
宽约 1米的《清明上河图》十字绣品已成为李美英的“代表
作”。老人告诉记者，自己当初去店里购买这幅十字绣材料时，
店老板劝阻了许久，认为她年纪大了，绣不好这么大幅的十字
绣。如今这幅作品绣成之后，参加了社区组织的展览活动，赢
得了一片赞扬声。那位卖十字绣材料的老板听说后前来观看，
也是赞叹不已。对于大家的赞美，李美英老人笑着说：“能够完
成别人认为不可能完成的事情，自己很开心，这是对我的一种
认可。”

精美的十字绣品让李美英老人成了社区里的“名人”。水部

楼社区负责人田耘告诉记者，在社区内，提起李美英，居民们都
称羡不已，还有不少人慕名前来观赏、购买她的十字绣品。

记者了解到，目前市场上，一幅 2米长的大幅十字绣品配
好画框后，少则上千元，多则数千元。10年来，李美英老人共绣
成了30多幅十字绣品，除了 10多幅自留外，其余均被她送
人。

“我和老伴都有退休金，生活无忧。绣十字绣只是一种爱
好，是为了修身养性。”李美英老人说，在绣十字绣过程中，会
时不时遇到挑战，这就需要调整心态，只有平心静气才能高质
量完成一幅作品。

如今，十字绣已成为李美英老人生活中不可缺少的一部
分。采访中，热情的李美英还邀请记者陪同她一起去店里购买
了一幅《八骏全图》十字绣材料，准备接着绣。

记者了解到，李美英还是一位有着 58年党龄的党员。她
希望通过义卖活动，卖出部分绣品，将所得款项全部捐赠给生
活困难的群众，为全市的扶贫工作贡献一份力量。

王林山 摄


