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12345 政务服务便民热线是政府

联系企业、群众的桥梁，也是优化营商

环境的重要内容。

近年来，拉萨市行政审批和便民

服务局（以下简称“拉萨市行审局”）坚

持问题导向、结果导向，聚焦 12345 政

务服务便民工单“派而不精、派而不

办”问题，深入研究、精准施策，通过优

化机制、建强队伍、强化督导，有效畅

通企业、群众诉求渠道，推动政务服务

高质量发展。

建强专职队伍 在专业
培养上下功夫

针对 12345 政务服务便民热线群

众诉求量大、面广、政策性强的特点，

拉萨市行审局设置接线员、质检员、审

核员、回访员、现场管理、知识采集等 8

类岗位，选配 52名热线接处员，配齐队

伍力量，提供“7×24 小时不打烊”热线

服务，确保热线 24 小时畅通线上线下

诉求受理渠道。

与此同时，为提升队伍能力，拉

萨市行审局建立周业务培训和月考

核测试机制，聚焦企业、群众关注的

旅游服务、消费维权、社会保险等热

线高频热点诉求，制定热线接处员业

务能力提升培训计划，邀请拉萨市旅

发局、人社局等部门业务骨干对热线

接处员进行相关法律法规、政策业务

培训 14 次，进一步提升热线接处员业

务能力。

为实现打得通、问不倒、办得好，

做到为群众服务“一话到底”，拉萨市

行审局强化队伍考核，设置接通率、

紧急诉求处置及时率、在职培训率、

服务满意率、质检抽样率、工单流转

率等 21 项考核指标，通过定期收集数

据和现场评估等方式，对热线队伍服

务表现进行量化评估，进一步优化队

伍体系。

优化派单机制 在精准
派单上破难题

热线号码太多、记不住，电话难接

通、群众办事多头找，曾是热线领域的

难点堵点。

人民有所呼，改革有所应。近年

来，拉萨市积极响应设置应急热线快

速处置通道，整合 110、119、120、122 及

水电气热公共事业服务热线，通过“话

务引导、三方通话、一键转接、工单紧

急流转”的形式，将紧急诉求事项快速

转至应急热线主管部门处置 39 件，紧

急诉求协同服务效能显著提升。

围绕城乡建设、环境保护、交通出

行、医疗卫生等业务类型梳理 12大类、

815 项市、县、乡镇（街道）职责清单，拉

萨市建立“接诉即办”职责目录，实现

派单清单化管理，推动解决市、县热线

诉求转办工作中工单派单不精准、部

门职责边界不清等突出问题，工单派

单准确率达 91.5%。

为了实现派单协调联动处理，拉

萨市还建立派单异议审核机制，畅通

疑难复杂诉求多方通话协商渠道，会

商明晰工单责任主体。今年以来，拉

萨市派单异议审核 550余次，疑难复杂

诉求多方通话 360余次，诉求流转更加

精准、畅通、高效，实现紧急诉求快速

流转。

完善监督考评 在服务
质效上促提升

管用，是许多拉萨市民对 12345 热

线的印象。近年来，拉萨市坚持“工作

好 不 好 ，群 众 说 了 算 ”的 原 则 ，优 化

12345 政务服务便民热线平台系统和

短信超期催办提醒功能，围绕诉求响

应率、满意率、解决率对办结工单进行

电话回访，推动工单处理质效“全链

条”提升。今年上半年，群众对工单处

理满意率达 96.5%。

民 生 无 小 事 ，枝 叶 总 关 情 。 工

作 开 展 过 程 中 ，拉 萨 市 行 审 局 聚 焦

社 会 、群 众 关 切 ，建 立 分 析 研 判 机

制 ，采 取“ 日 报 告 、周 分 析 、月 通 报 ”

形 式 ，将 周 期 性 热 点 问 题 和 高 频 次

重 点 诉 求 及 时 汇 总 反 馈 至 业 务 部

门 ，为 业 务 部 门 精 准 高 效 开 展 民 生

事 项 办 理 提 供 依 据 。 今 年 以 来 ，拉

萨 市 行 审 局 通 过 分 析 研 判 、预 警 感

知 ，统 筹 行 业 部 门 解 决 重 点 民 生 诉

求 132 件，节假日公共安全相关投诉

同比下降 64%。

拉 萨 市 行 审 局 还 制 定 印 发《拉

萨 市 12345 政 务 服 务 便 民 热 线 考 核

评 价 暂 行 办 法》，建 立 考 核 评 价 机

制 ，优 化 热 线 平 台 考 核 评 价 功 能 ，

对 诉 求 响 应 率 、解 决 率 、群 众 满 意

度 等 关 键 指 标 进 行 分 析 评 估 ，并

纳 入 部 门 年 底 综 合 考 核 指 标 体

系 ，充 分 发 挥 考 核 评 价 激 励 督 促 作

用 ，不 断 提 升 热 线 服 务 质 量 和 工 作

效 能 。

本报拉萨讯（记者 鹿丽娟）近日，拉萨市公

安局交警支队拉日高速大队通过走街串巷、精准

宣教等举措，以“热辣滚烫”的宣传之势，将交通

安全送到广大群众身边，使交通安全可见、可感、

可触。

“很感谢交警同志给我们发放反光标识，贴

到农用车上后，在晚上回家时，明显的标识能让

对方来车清晰地看到，我们出行有了安全保障。”

达嘎镇达嘎村村民强巴乐呵呵地说。

在曲水县达嘎镇，拉日高速大队组织民警深

入社区广场、商铺饭店、村镇路口，广泛开展交通

安全知识宣传，对没有反光标识的农用车、电动

三轮车等车辆免费发放反光标识，提醒车辆夜间

出行注意安全。同时，民警还向群众讲解道路交

通安全相关法律法规、各类交通违法行为的危害

性，以及日常安全出行的注意事项，增强广大群

众的交通安全意识、文明出行意识，提高群众的

自我防护能力。

在曲水县茶巴拉乡色麦村，民警以面对面聊

家常的方式，围绕“行人不上高速”“牲畜不进高

速”“电动车不走高速”等内容进行详细宣讲，同

时，为群众解读酒驾醉驾、无证驾驶、骑乘摩托

车及电动车不戴安全头盔、农用车违法载人等交

通违法行为的严重危害，引导大家自觉遵守交通

安 全 法 律 法 规 ，摒 弃 各 类 交 通 陋 习 ，安 全 文 明

出行。

为扩大宣传覆盖面，拉日高速大队还在辖区

村文化广场、村委会等醒目位置悬挂横幅、张贴

海报，利用 LED 屏播放交通安全宣传片，并通过

村委会“大喇叭”进行交通安全知识宣讲，营造

浓 厚 的 宣 传 氛 围 ，让 交 通 安 全 出 行 常 识 入 脑

入心。

本报拉萨讯（记者 格桑伦珠）近

日，拉萨市曲水县群团工作部在曲水

县举办 2024 年“石榴籽一家亲”夏令营

少 先 队 员 研 学 交 流 活 动 营 前 动 员 仪

式。26 名营员及其家长、4 名带队老师

以及群团工作部全体干部职工参与了

此次仪式。

本 次 夏 令 营 活 动 是 一 次 深 化 民

族 团 结 、推 动 各 族 青 少 年 交 往 、交

流 、交 融 的 关 键 契 机 。 据 悉 ，此 次 研

学交流活动由曲水县群团工作部联合

泰州市援藏工作组、团泰州 市 委 以 及

团 海 陵 区 委 共 同 精 心 组 织 ，活 动 为

期 10 天 ，旨 在 进 一 步 促 进 泰 州 曲 水

两 地 交 往 、交 流 、交 融 ，培 育 各 族 青

少年的国家意识和民族团结意识，使

西 藏 各 族 青 少 年 在 学 习 交 流 中 持 续

增 进 对 伟 大 祖 国 、中 华 民 族 、中 华 文

化 、中 国 共 产 党 、中 国 特 色 社 会 主 义

的认同。

本报拉萨讯（记 者 格桑伦珠）连 日

来，拉萨市城关区纳金街道下辖的村（社

区）齐心协力、多点发力，不断强化各项举

措，以一丝不苟的态度排查，用实际行动

牢牢守好群众的“安全门”。

各村（社区）采用“日巡+夜查”的方

式，明确方方面面的目标。在行动之前，

精心提前谋划调查的目的、方法、步骤以

及人员的分工安排，以此确保整个调查工

作能够有条不紊、有序开展。工作人员采

取分组行动的模式，逐户进行走访。他们

通过查验证件、仔细询问情况等方式，及

时且精准地记录下每户家庭的实际居住

人数以及相关的具体情况，力保所获取的

数据准确无误。在排查走访过程中，工作

人员通过与居民交流询问、仔细观察周边

环境等方式，对任何可疑的情况都进行深

入调查，特别关注是否存在聚众赌博等违

法违规行为。同时，对辖区内的重点人群

进行入户走访，全面而深入地掌握其思想

动态和活动轨迹，杜绝发生失控漏管现

象。在关爱走访方面，通过发放便民联系

卡、亲手抄录困难等方式，将关注点聚焦

在独居老人、困难家庭等特殊群体身上，

以便能够为他们及时提供必要的帮助与

全力的支持。

此外，立足当下的汛期实际状况，对

辖区内的沟渠、路段低洼地段、排水系统

以及强降雨造成的积水路段等重点区域

展开了细致入微的巡查，确保不放过任

何一个角落可能存在的安全隐患，实实

在在为群众的安全出行保驾护航。不仅

如此，还对施工工地进行走访排查，查看

护栏是否存在破损、固定不牢等情况，督

促施工单位严格落实好洒水降尘的各项

措施，针对发现的问题责令其立即进行

整改。

辖区居民多吉对此次排查行动竖起

大拇指，说：“看到工作人员这么认真负责

地排查安全隐患，我们心里踏实多了。他

们考虑得全面又细致，无论是家里情况还

是周边环境，都帮我们检查到了。感觉生

活在这里更有安全感，真心感谢他们的付

出！”

通过此次排查，各村（社区）及时发现

并消除了安全隐患，进一步增强了居民的

安全意识和自我防范能力。下一步，纳金

街道将继续保持高压态势，持续做好各类

安全隐患的自查自纠，为构建和谐纳金、

守护纳金居民安宁奠定坚实基础。

近日，城关区人民法院举行人民陪审员任职暨宣誓仪式，新任职的人民陪审

员将在促进司法公正、提升司法公信力等方面发挥积极作用，为城关区人民法院

的司法工作注入新的活力。

图为城关区人民法院为新任职的人民陪审员颁发证书。

本报记者 刘琳琳 摄

接通幸福线 架起连心桥
——拉萨市行审局着力破解12345热线制约短板提升政府服务质效速写

本报记者 卢文静

“这是我第一次来这里，庆幸自己能来到美丽而又

神圣的西藏做志愿者。刚到拉萨，我很怕有高原反应，

西藏高原安生物科技开发有限公司以及上康药业有限

公司为我们准备了抗高反保健品和氧气，提前吃了抗高

反保健品后，身体没有出现明显的不适。感谢爱心企

业，感谢帮我们搬行李、发放物资的工作人员。在今后

的学习生活中，我将尽职尽责完成好工作。”来自山东的

志愿者黄艳洁说。

西藏高原安生物科技开发有限公司（以下简称“高

原安”）作为一家社会性企业，责无旁贷承担社会责任，

近期与西藏自治区青年志愿者协会正式签署了一项为

期 5 年的公益战略合作协议。本次公益战略合作协议

的签订，意味着“高原安”将持续 5 年为西藏专项志愿者

提供价值 310 余万元的抗高原反应及高原防晒保障物

资，为专项志愿者在西藏健康服务、敬业奉献保驾护

航。据了解，2023 年 ，“高 原 安 ”在 初 次 接 触 西 部 计 划

西藏专项时，在较短的时间内，为驻扎在拉萨的志愿

者提供基本的耐缺氧物资支持。2024 年，“高原安”继

续为西藏专项志愿者提供全面的保障服务，立志成为

“志愿者背后的志愿者”。

“很感谢共青团西藏自治区委员会给予我们这样宝

贵的机会，让我们能够参与西藏专项志愿者的服务保

障工作，共同为西藏的繁荣发展贡献绵薄之力。今年，

我们主要为西藏的专项志愿者准备了抗高反产品、氧气

瓶和防晒服等保障物资，为志愿者提供全面的保障服

务。我们很乐意成为志愿者背后的志愿者，共同见证他

们在西藏的成长与贡献。”“高原安”公益活动负责人白

玛拉姆说。

近年来，“高原安”为那曲市安多县的小学援建过图

书馆、电脑教室及学生宿舍，为林芝鲁朗的村民援助生

活物资，为盲童学校的孩子准备过冬的棉服，为援藏医

疗队提供过耐缺氧物资的保障，始终以实际行动参与社

会公益事业。
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本报拉萨讯（记者 格桑伦珠）近

日，拉萨市城关区团结新村社区精心

组织各网格，积极开展为辖区内独居

和行动不便的老人送“便民服务联系

卡”贴心活动。

在发放联系卡的过程中，社区网

格 员 与 老 人 如 同 家 人 一 般 拉 着 家

常 ，关 切 地 询 问 他 们 日 常 生 活 的 点

点 滴 滴 以 及 身 体 状 况 。 团 结 新 村 社

区 第 一 书 记 巴 桑 卓 玛 表 示 ，下 一 步 ，

社 区 将 持 续 发 力 ，不 断 探 索 关 爱 空

巢 、独 居 老 人 的 新 方 法 和 新 举 措 。

在 服 务 方 面 持 续 做“ 加 法 ”，不 断 丰

富 服 务 内 容 、提 升 服 务 质 量 ，致 力 于

让 老 年 人 的 居 家 养 老 生 活 更 加 安

全、更加安心、更加舒适，让每一位老

人 都 能 在 社 区 关 怀 下 安 享 幸 福 的 晚

年时光。

曲水县

举办 2024年“石榴籽一家亲”夏令营

城关区团结新村社区

做好“加法” 让老年人生活更幸福
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城关区纳金街道

全方位排查隐患 为民撑起“安全伞”

图为 12345热线回访岗为办结答复诉求进行回复。 本报记者 卢文静 摄

图为拉萨市行政审批和便民服务局工作人员对 12345疑难工单进行讨论。 本报记者 卢文静 摄


