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“8890，拨拨就灵。”
环卫工人胡师傅扫得累了、口渴了，就到贴有“8890爱心饮

水点”海报的商铺里歇个脚，喝口水。老师傅说，尽管只是一杯
水，但这个夏天他的心热乎乎的。

这是金华市8890便民服务中心与金华市文明办共同发起的
“送出一杯水 清凉一座城”善美金华公益活动。眼下响应的商
家、单位已有150个，这些爱心饮水点就近为户外高温劳动者免费
提供饮水，送一份清凉。

原先，88900000只是一个便民热线电话。但如今，因其黏合
的服务越来越多，这里已经变成金华人解决困难、享受服务、体现
爱心的平台。它既涵盖了衣食住行、生老病死等百姓日常生活，
又包括了机关效能服务投诉问题，并整合社会志愿服务资源，让
百姓实现一个号码找政府，一站式享受便民服务。

作为政府服务全新的模式，社会治理的全新能力，截至8月底，
8890平台已累计接打电话22万个，微信用户数1.2万人；网站点击量
超过64万人次；10个月解决群众咨询求助事项8.68万件，累计办结
8.58万件，办结率98%以上；市民回访总体满意率达98%以上。

这两天，金东区建筑艺术公园
正在施工，20 张座椅陆续出现在这
个公园里。市民王先生看着这样的
变化，连称8890是好样的。

王先生就住在公园边上，晚上
常去散步。每当脚走酸了，想坐下
时，发现公园沿江堤 2 公里的路，仅
有四处有座椅。他抱着试试看的
心情，打了 8890 的电话。没想到，几
天后，就有施工单位进驻了。“拨拨
真的灵！这还是涉及政府的事，涉
及家长里短的水电维修、房屋补漏，
更灵光了。”王先生说。

回溯以往，服务电话不灵的事
情太多了。金华市各部门共设置了
170 多条服务热线，有相当一部分热
线不热，甚至形同虚设。百姓既不
清楚事情归哪个部门管，也记不清
那么多电话。部门热线由部门接、
部门办，无人监督，推诿扯皮，群众
受气。

而涉及群众衣食住行基本需求
的，老百姓也是一百个不放心。“以
前，我家里修家电、通下水管道、开
锁，电话都是小区门口的牛皮癣广
告 抄 来 的 。 修 不 修 得 好 ，全 看 天
意。有些上门修个五六回，还修不
好，再打电话，人都找不到了。”金华
一市民说。

以问题为导向，群众所需，就是
政府服务所求。针对这些情况，金
华市委、市政府决心创新政府服务
新模式，要用一个电话号码来“一统
江湖”。

金华市委主要领导明确要求，
“这个号码必须拨拨就灵，而且这个
号码不是简单的热线归并，还要将
党政资源、市场资源、社会资源进行
一场大整合，建立一个‘门类齐全、
内容丰富、操作方便、即时即用’的
公共信息服务数据库，实现全新的
社会治理能力。”

应运而生的 88900000，相当于
给 170 多条热线装上个总机，实现一
个电话找政府、一个电话找服务。
8890 平台一经推出，便炙手可热。
眼下，它已开通了10个座席，全天24
小时服务。加盟企业已达 400 多家，
服务内容 20 大类 200 个小项，涵盖
了百姓的衣食住行、生老病死；130
余个党政部门与之互通联动，要求

“有求必应，有问必答”；志愿者 500
多人、社会公益组织 50 余个围绕在
它周围，与它联动帮助困难群体，给
社会增添温度。

金华市给予 8890 平台极大的权
限，其本身并不具备解决问题的职
能，也不直接参与具体问题的协调
解决，而是秉承“受理不办理”和“首
接负责制”原则，建立“集中受理、分
类交办、统一监管”三项机制，实行

“咨询服务类诉求即时答复、生活服
务类诉求派单服务、事务效能类诉
求限时办结”，确保市民诉求“件件
有回音、事事有结果”。

一 是 集 中 受 理 、全 天 服 务 机
制。平台通过电话（88900000）、网
站 （www.jh8890.gov.cn） 、 短 信

（106902198890）、微信（jh8890）等渠
道，全天 24 小时集中受理市民各种
非应急类诉求，并将市民诉求按照
工作流程及时受理登记。

二 是 分 类 交 办 、限 时 办 结 机
制。对咨询类诉求，平台工作人员
直接从信息数据库中进行查询解
答，对直接解答不了或需要部门答
复的疑难复杂事项，根据诉求人需
求，通过三方通话、承诺交办等方
式交办相关部门 1 个工作日内答
复；对生活类诉求，平台根据“就
近、公平、择优”原则推荐或指派加
盟企业服务，接受派单服务企业在
10 分钟内与诉求人取得联系，并
商定上门服务具体事宜；对事务效
能类诉求，市督查考评办公室按照
部门职责分工，交办相关责任部门
限时办理，一般事务类诉求 5 个工
作日内办结答复，意见建议、投诉
举报类诉求 15 个工作日内办结答
复。

三 是 统 一 监 管 、回 访 考 核 机
制。平台对加盟企业派单服务情况
和部门接收办理情况及时进行100%
回访，直接征求市民对企业服务时
间、质量、价格、满意度和部门办结
答复时效、满意度等意见。回访情
况录入企业、部门办结档案。根据
回访情况，对加盟企业实行奖优罚
劣，服务好的企业择优推荐，服务不
好的企业，予以停单处理，情况严重
的予以黄牌警告，甚至解除加盟关
系；对部门实行专项通报考核，将接
收交办工单情况（及时接收率）、办
理情况（按时办结率、重复派单率、
发回重办率）进行定期通报并纳入
部门工作年终考核范围，诉求人对
部门答复办理不满意的（政策法规
规定不能办理的除外），由市督查考
评办公室发回重办，直到市民满意
为止。
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环顾四周，许多地方都有类似
求助热线、市长热线，为解决百姓
部分难题，作了诸多贡献。但金华
的8890，其心更大，其意更坚，它想
解决的是全部难题，既涵盖生活所
需，也包括政府咨询投诉，还涉及
社会公益。

有人将其比喻为一座桥，称这
座桥把千家万户的服务需求，与成
百上千的服务主体对接起来；把市
民对社会治理体系的期盼，与政府
相关部门的有效作为对接起来。

8890 平 台 实 行 100% 受 理 、
100%交办、100%反馈、100%回访，
力争让群众 100%满意。不管百姓
的诉求有多小、有多烦，平台耐心
聆听每一个声音，用心做好每一次
服务，力争让各类民情、民需、民忧
得到最大限度的解决，努力实现

“响应灵、服务灵、办事灵”的目标。
要“响应灵”，畅通诉求反映渠

道。平台话务员在来电响铃三次
接通电话，遇忙时 5 分钟内回拨市
民来电，并根据实际情况及时做好
直接答复、转接部门答复、向企业
派单服务或转交市督查考评办公

室处理。
要“服务灵”，严格诚信规范管

理。平台对市民生活类求助实行
全天候、全方位、全程式跟踪服务，
建立健全诚信惩戒制度。根据《加
盟企业派单处理规定》，企业提供
服务存在过错，将被处于停单、黄
牌警告，直至取消加盟关系。

要“办事灵”，强化办理责任落
实。根据工作职责和事权划分，实
行市督查考评办公室统一交办督
办和部门限时承办制，建立首接负
责制，明确部门首接工单工作人员
为第一责任人，对涉及多个部门办
理的诉求，明确首接部门为第一责
任单位，负责投诉事项的沟通协调
或牵头办理。承办部门对市民投
诉事项未能限时办结的，平台系统
亮红灯，市督查考评办公室发出

《督办通知书》。对于涉及面广、情
况复杂的诉求事项，承办部门不能
限时办结的，可向市督查考评办公
室提交延时办结的申请，申请时限
最长不超过15个工作日。

同时，对市民反映强烈的民生
实事，实行领导批办制；对疑难诉

求件或涉及部门职责交叉事项，实
行商办会办制，转“背靠背”为“面
对面”办理；对涉及上级党委、政府
或超出本地管辖的，实行集中销案
制，确保市民诉求事项解决落到实
处。

“打热线最大的目的就是自己
的求助得到解决，以前常常被敷
衍，或者被推来推去。”市民詹先生
说，前不久，他通过 8890 平台反映
某交通指示灯设置不合理的问题，
很快得到了部门的回复和改进。
对 8890 平台，他给出了和很多人
一样的评价：挺灵的。

对 8890 平 台 的 工 作 人 员 来
说，一个“灵”字是他们最想听到的
评价，胜过其他夸赞。“咨询类诉求
即时答复、生活类诉求派单服务、
事务类诉求限时办结、效能类投诉
及时督办。”这是平台对几类诉求
的处理原则。后两类问题以前常
常是市民最容易被推诿卸责的，但
因为这个平台有统一回访和督办
考核机制“撑腰”，对转自 8890 平
台各种事项的办理纳入办结档案，
并作为单位考核的依据。
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1 月，新年第一天，8890 开展首
场“便民服务进社区”活动；

2 月，8890 官方微信开通，市民
又多了一条便捷反映问题的渠道；

3 月，为解决青春期孩子的心
理问题，8890 推出了 8890 快乐成长
热线；

4 月，为解决医院预约挂号难
的问题，8890 推出了 8890 预约挂号
热线，全市 40 余家主要医院预约挂
号的电话被“收编”；

5 月，针对老旧小区和城郊接
合部、乡镇灌装液化气不方便，8890

推出了灌装液化气服务热线；
6 月，针对快递公司多而杂，记

不住号码，8890 推出快递一号通，
拨8890就可快递上门取件；

7 月，为满足市民的送餐需求，
8890 推出外卖送餐热线，实现同城
一个号码预约送餐服务；

8 月，“送出一杯水 清凉一座
城”善美金华之举，又在 8890 倡导
下进行。

下一步将针对老年人居家养老
存在的“不安全、不方便、不开心”问
题，推出 8890 居家养老援助服务，
依托 8890 服务资源、信息技术和管
理模式，以“一拨灵”专用电话终端

为呼叫载体，构建“虚拟养老
院”，为居

家的老年人提供生活照料、医疗护
理、应急援助、法律维权、养老机构
咨询等服务。

⋯⋯
因 8890 这条热线，百姓所需的

万千服务，都被黏合成一块。8890
成为永不下班的“服务大厅”，全天
候24小时接待群众的需求。

金华市政府主要领导说，“市民
每拨打一次 8890，就相当于对政府
投了一张‘信任票’，一件件市民反
映的‘小事’都是关系民生利益的

‘大事’，如果解决不好，容易积累怨
气、引发矛盾；解决得好，换来的就
是对政府工作的认可。”

8890 平台在开通初期的服务
范 围 主 要 集 中 在 市 区 ，但 随 着

“8890”社会影响力的不断扩
大，县（市、区）市民诉求不断

增 多 ，目 前 平 台

每月接打电话量达 2 万多个，微信
用户数达1.2万多人，已成为金华最
热的热线之一。

为实现在更大范围提供便民
服 务 ，金 华 市 按 照“ 统 一 热 线 号
码 、统 一 服 务 平 台 、统 一 数 据 管
理、统一服务标准”的要求，在婺
城区、金东区、金华经济开发区、
金义都市新区设立 8890 执行部，
其 他 7 个 县（市）组 建 8890 分 中
心，做到 8890 便民服务市、县、乡
三级网络实时联动，努力实现便
民服务全域化。

目 前 ，4 个 区 8890 执 行 部 已
全部正式开通，从运行效果看，诉
求件交办由传统的传真方式改为
无纸化网络办公方式后，交办流
转 明 显 加 快 ，办 理 时 效 明 显 提
高。7 个县（市）8890 分中心建设
既按照市中心平台统一技术标准
开展软硬件建设，又结合本地实

际 ，积 极 尝 试 创 新 ，
将 在 年 内 全 部 建 成
投入使用。

“更好地满足群众
的需求，是我们 8890
平台的工作重点和努
力方向。”金华市 8890
便民服务中心主任方
宪文说，8890平台开局
良好，但任重道远。在
金华市委、市政府的领
导下，通过各方的共同
努力，8890平台一定会
成为沟通百姓的“连心
桥”、为民办事的“好帮
手”、效能服务的“总枢
纽”、服务产业的“孵化
器”。
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8890便民服务平台接线大厅
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8890便民服务广场活动，吸引了上
千市民参与

8890平台开展“便民服务进社区”
活动
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8890加盟企业为市民现场修理家电
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