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这是一条有温度的市民热线
——8890便民服务热线运行三周年纪实

从呱呱坠地到今天，市8890便民服务热线整整三周岁了。
这是一条有温度的“热线”。成于凉风习习的秋季，陪伴我们走过三年来的每一个日子，凛冽的冬天给予温暖，炎热

的夏天送上清凉。
这是一条真正的“热线”。截至23日零时，共接打群众来电78万余个，最高日接打来电1809个，其中受理诉求28

万余个，办结诉求27万余个。
这是一条飞速成长的“热线”。从2016年11月27日至2017年11月23日，不足一周年的时间里，共受理诉求

13.8万余个，办结诉求13万余个。而这数字相当于热线成立两周年的总数据，受理诉求14万余个，办结13.8万余个。
这是一条群众满意的“热线”。市民满意率自成立以来始终保持在98%以上，“8890就是拨拨就灵，有困难找

8890，有问题找8890”，成为不少市民的首选。
如今，8890热线正以其高效快捷的服务高速发展，不仅赢得了广大群众的青睐，也在党和政府与广大人民群众之

间架起了一座“连心桥”。

社区月月进
便民服务升级

3月5日，香格里拉小区；4月

9日，锦绣江南小区；5月7日，龙

域天城小区；6月18日，九铃华府

小区；7月15日，金色港湾小区；8

月14日，大花园村；10月29日，安

居苑小区……

经常关注8890服务队进社区

活动的市民，应该不难发现，作为

8890重大惠民项目——“进社区

活动”今年有了两个重大的变化：

一是进社区活动更频繁了。从以

前的两三个月一次，提升为几乎

月月进，更多的社区享受到了便

利和优惠。

二是每次进社区免费服务的

团队增加了。从一个服务队增加

为两个服务队——便民服务队和

养生服务队，加盟商从10家发展

为20多家，市民享受到了更多的

免费服务项目，不仅有维修还有

美食、演出。

据了解，七次进社区活动共

服务市民10000余人次，同时也

让8890平台被更多广大群众知

晓，不少人因此第一次拨通了

88900000。

入户回访
线上走到线下

“你好，我们是8890的工作人

员。这次是来做回访的……”七

月份，城区多位8890用户门前响

起了敲门声。

据了解，8890平台为了更加

准确地了解用户的需求和加盟商

服务质量，创新了现有的回访机

制——从平台的电话回访转变为

入户回访，随机挑选8890用户，并

邀请服务的加盟商一起入户，当

面接受市民的评价和建议。

此次入户回访活动一直持

续了半个月，共有20多户市民不

但给予了高度的评价，也提出了

多项中肯的建议。其中一位师

傅事后还收到了老同志写来的

感谢信，成了一番美谈。信里老

同志说：“远亲和近邻，都不如

8890。”

同时，各位加盟商也对准建

议改变自己的服务质量。比如，

做防水的应周杨师傅完善服务记

录，内容包括每一项辅材，服务一

目了然，让客户放心消费。

积极助残助困
解民忧暖人心

“有困难就找8890，有问题就

找8890。”如今，这句话已经成了

8890用户的口头禅。可以说，当

生活中遇到困难时，8890平台已

经成了市民的第一选择。

事实上，作为党和政府沟通

广大人民群众的连心桥，8890平

台一直致力于帮助残疾人和有困

难的群众解决他们的烦恼：“光明

电影院”让盲人感受到了电影的

独特魅力；应急知识健康讲座让

盲人生活更放心、安全；与专业人

才派遣公司合作解决残疾人就业

问题；吸收有才能的残疾人师傅

作为8890加盟商，让他们有稳定

收入。

同时，8890平台还重视三农

工作，为农户解决水果销售困

难。7月份，8890组织加盟商前

往舟山镇新楼村采购爱心梨，并

将梨转赠给入户回访的8890用

户；11月份，8890又多次组织商

会、企业为舟山镇的柿农解决了

丰产后的销售难题，并在报纸版

面上专门开辟专栏为柿农吆喝。

随着8890平台信誉度的不断

提升，市民对平台也愈加信赖，越

来越多的市民通过平台向有需要

的市民捐赠物品，也让8890帮助

了更多人：梅爷爷老伴去世后留

下了一堆价值上万元的药，他通

过8890平台将药无偿赠送给市

民；腿伤好了以后，赵先生同样通

过平台，将买来的多功能护理床

赠送给身患帕金森综合征的陈大

爷。

正如一位热心市民所说：“当

群众有困难时，有8890平台组织

大家帮助他，那么这个城市就会

很暖心。”

热点追踪监督
效能诉求办结更快

8890便民服务平台，是一个

以市民诉求为导向，以公共信息

服务和效能投诉服务为重点，由

政府全额投资建设，为市民提供

咨询、求助、投诉等非应急社会管

理类服务的政府公益信用平台。

其中，效能投诉是市民的三大诉

求之一，也是平台建设的重点工

作。

如何保障市民的合理诉求能

够得到快速地解决，减少被推诿

扯皮？

据了解，今年我市8890平台

发挥了特有的“新闻+”模式，充

分调动了媒体监督的作用，在报

纸上开设“热点追踪”专栏，实时

跟踪诉求件办理情况，并及时在

报纸上报道，将原先的平台电话

回访升级为平台和媒体共同监督

回访。

这一重大的转变，让广大群

众的效能投诉办结更加快捷。五

湖路与花园大道的十字路口，直

行车道拥挤不堪、右转车道却空

空如也，两者形成强烈反差。在

报纸将该诉求报道的次日，交警

部门便在右转车道增加了直行标

识。金胜路小路口多，车辆穿插

变道多，但在两个公交站牌之间

却没有直达的人行横道，让换乘

的人不得不绕几百米过马路。同

样在报道后，建设部门很快施划

了人行横道。

有了“媒体监督回访”作为后

盾，市民的效能诉求就办结得更

快、更好了，市民满意率也稳步

提高。据平台数据统计，去年同

期效能诉求件未办结的有1000

多件，而今年未办结的仅有200多

件，办结效率和速度都得到了较

大提高。
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