
信访是送上门来的群众工作,信访工作的出发点和落脚点就是要依法及时就地解决群众合理合法诉求。宁波市紧扣新时代信访工作“了解民情、集中民智、维

护民利、凝聚民心”的职能定位，聚力“降总量、清存量、控增量、提质量、防变量”五个目标，推动构建以信访为民为导向、以事要解决为根本、以优化生态为抓手、以数

智信访为驱动的全周期信访工作新模式，全面融入社会治理大格局，全面提升服务群众新水平，为推进“两个先行”、打造现代化滨海大都市贡献信访智慧和力量。

今年以来，宁波全市信访总量持续下降，信访结构持续优化，信访秩序持续好转。
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1条热线

宁波信访高质量发展开新局谋新篇
傅静之 史静南 曹亮亮 鲍训盛

坚持问题导向
积案攻坚就是第一要务
化解积案是信访工作的难点。今年以来，

宁波全市信访系统按照“正本清源、推倒重来”
的总要求，扎实开展积案化解专项行动，推动
清存量、提质量。一方面通过主官主抓、挂帅
挂图，形成了各级领导干部“挂帅又挂图，新官
理旧账”的浓厚氛围；另一方面，强化联席会议
统筹协调，发挥联席会议专项小组机制优势，
成立历史遗留、农村农业、房屋拆迁等三大专
项攻坚组，形成专项攻坚强大合力；全面推行
工作专班常态运行，严格落实“一图、一表、一
制度”，张贴作战图，悬挂进度表，制定专班工

作制度，带动10个县（市、区）实现专班运作全
覆盖。宁波市各级信访部门注重实体化解，对
每一件积案重新明确工作责任、重新接待信访
群众、重新梳理问题情况、重新制定解决方案、
重新开展化解工作，并积极开展复查复核和公
开听证，明纪律严督导，通过建立党委联合督
导工作机制，推动将信访督导由信访局单打独
斗提级至多部门联合督导。

为化解积案，宁波市坚持主官下访机制，
常态开展领导干部下基层大接访活动，市县
两级党政主官走基层、听民声、包难案，示范
带动各级领导干部形成“人人都是信访干部、
时时都要直面难题”的氛围和共识。

推行闭环管理
群众满意就是第一遵循
信访工作如何让群众满意？宁波各级信

访部门着力写好“信访事项减法”和“群众满
意加法”两篇文章，建立健全“联动办、马上
办、提速办、成批办”工作机制，推动群众信访

“一地跑、网上跑、数据跑”，实现初信初访一
次化解。通过首问负责、即问即办机制，将群
众大量“急难愁盼”事项纳入“民呼我为”平台
统一流转，推动快速调处、闭环办理。1345

家全市机关事业单位和公共服务企业纳入闭
环管理网络，全部做到“接件即办、7 日反馈、
事不过二”。

不光解决老百姓的急事难事，在宁波，各
级信访部门已成为映射城市居民满意度的重
要窗口。北仑区针对群众高频投诉小港某铸
造厂异味问题，在妥善解决个案后，又对全区
范围内铸造企业开展专项整治行动，并对生
态环境、镇乡（街道）、综合执法、公安等主要
办件单位进一步明确“信访办理、回访、核实
各阶段必须与当事人沟通，未解决事项更要
做好解释沟通工作”等要求，次月全区实现了
生态环境信访增量小、重复少、零不满意的较
好态势。针对交通干道周边居民高频反映的
交通噪声扰民问题，依托信访大数据专题开
展分析研判，宁波梳理出全市 30 余个问题点
位，分析问题成因，探寻法律依据，并提出工
作建议，经市委主要领导批示后，七部门联合
制定下发《宁波市交通干线道路噪声污染防
治实施意见》，从源头上批量解决了困扰群众
多年的老大难问题。

为担当起涉疫民情“总客服”的责任，宁
波信访部门积极发挥网络信访“非接触式”政

务服务优势，全力投入抗疫硬仗，建立起涉疫
信息“日清日结、一日一报”制度，有力推动封
闭区物资配送、危重病人救治、慢性病人购
药、卡车司机滞留安置等一批共性问题快速
高效解决。

响应数字赋能
提升质效就是第一要求
当数字化改革的春风吹遍全省，宁波信

访当仁不让地走到了改革方阵的前列。依托
全省“民呼我为”大平台，纵向打通省“民呼我
为”平台和基层治理四平台，横向打通 12345
政务服务热线、民生 E 点通、81890 等民意反
映渠道，推进渠道全整合、数据全归集、办理
全闭环的“浙里甬情通”多跨应用场景建设，
全力推动新时代信访工作向数智驱动转变。

信访是一扇窗，也是一面镜，照着民心、映
着党心。为做好这项“送上门来的群众工作”，
宁波不断推动构建以信访为民为导向、以事要
解决为根本、以优化生态为抓手、以数智信访
为驱动的全周期信访工作新模式，不断为打造
现代化滨海大都市贡献信访智慧和力量。

奉化区矛调中心奉化区矛调中心

（本版图片由宁波市信访局提供）

扎根基层近 30 年，累计接访 1 万余人
次 ，办 理 信 访 事 项 1800 余 件 ，办 结 率 达
100%，先后获评慈溪市信访工作先进个人
12 次、2019 年宁波市“信访好干部”等多项
荣誉，并在今年第九次全国信访工作会议上
被授予全国信访系统先进个人。大家开玩
笑说他有“灵丹妙药”，他笑称因为有“四大
法宝”相助，才能使自己从一个“出气筒”逐
步转变成“万能膏”，最后成为群众心目中的

“老娘舅”。
都说基层信访工作难做，老陆为啥一坚

持就是 30 年？“上访群众多是遇到闹心事来
诉苦说冤，心里都窝着一团火。换位思考，
站在他们的角度看，为他们考虑，群众的心
结就能一步一步打开。”陆建强说。

这 30 年里，他每年受理上百起信访件。
兵来将挡，处理纷繁复杂的案件，老陆有四样

“法宝”：茶叶、血压仪、布鞋、工作记录簿。信

访群众怒气冲冲上门来，他递上一杯热茶笑
脸相迎；说着说着来气了，他就指指电子血压
计，半开玩笑说，“怒气伤肝，升高血压，要么
测个血压，平复了再接着讲啊”。大家相视哈
哈一笑，气氛就缓和了；一个案子要走 26 个
流程，每个环节都要跑到位，身边常备一双布
鞋，随时出门走访；工作记录簿详细记录每个
案件的起因和进展，有时连信访人的性情爱
好也有记录，分门别类整理并把相关信息归
档录入电脑。在别人眼里不起眼的 4 件东
西，就这样变成了他的“法宝”和“财富”。

凭着这四样“法宝”和一颗为民解忧的
心，30 年来，老陆在信访调解的路上奋力前
行，甘之如饴。面对信访对象，他总是和气
相待，进门先问好，坐下一杯茶，出门笑相
送，认真听取来访群众反映的问题，尽全力
帮助群众解决困难，用心扮演好“老娘舅”的
角色。

陆建强：诚心耐心焐热人心陆建强：诚心耐心焐热人心
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领导干部坚持下访

今年来，市县两级领导干部累计接待群众1000
余批1400余人次

视频“周调度”督导“有力度”

今年召开调度会25次，连线会商疑难积案78件

矛调中心“显神通”

今年以来，县级矛调中心累计接待群众 6997
批11417人次，一次性化解率达97%以上

首问负责马上办

1345家机关事业单位和公共服务企业入网

入网事项平均办理时长下降至3天

群众满意率提升至98%以上

责任单位推诿扯皮等现象大幅下降

抗疫“总客服”时时显担当

累计受理涉疫事项40余万件

全部实现24小时办结

紧急件提速至4小时办结

环境问题改善显著

今年以来，环保信访重复投诉率从 12.83%逐

月递减至6.71%

不满意率从3.23%逐月递减至1.15%

1位先进

一呼即应，一心为民。一条热线，温暖
一座城，这条热线非12345莫属。

它是接听群众诉求的“全能王”。截至
去年底，宁波 12345 中心累计整合 46 家部
门的 53 条热线，形成了“市县一体、一号对
外，纵向顺畅、横向协同”政务服务便民热线
体系。随着整合工作的推进，热线来电受理
量不断增长，政务服务“总客服”功能不断凸
显。去年，全市共受理群众来电 231.12 万
件，接听能力同比增长 30.15%，直接答复率
达到85.5%以上。

它是不断创新高效化解群众难题的“知
心人”。通过整合台席、“首问负责即问即
办”制度、直接督办模式、紧急联动模式、严
控诉求办理超期等创新机制，进一步提升

“事要解决”能力，第一时间解决群众诉求，
确保紧急事项不延迟、不拖延、能闭环。

它是架在政府与百姓之间的“连心桥”，
立足群众反映集中的“急难愁盼”问题，通过

《每日一报》《舆情周报》《信息专报》等信息
报送渠道，第一时间将信息报送给政府相关
部门。每当遇到疫情等特殊情况，12345 热

线就会担当起主渠道作用，与疫情赛跑、为
市民解忧，并编报《疫情每日一报》，多项对
策建议及时转化为政策，助力防疫措施。

它是宁波提升政务服务的“数据矿”。
继办件全流程接入省“民呼我为”统一平台
后，宁波又积极推进智能语音机器人建设，
提高热线话务系统智能辅助能力，8 个子机
器人、135 个业务场景平均每个月总拨打量
达 3.6 万人次，平均答复率 94.54%，2021 年
全年累计录入知识条目 9747 条，为市级营
商环境测评、全国文明城市创建、“最多跑一
次”改革、政务服务“好差评”、营商环境测评
等多项重量级测评考核提供数据来源。

12345：当好民声民意的“总客服” 周视频调度

余姚市一码听民意

宁波市宁波市1234512345服务团队服务团队

1234512345热线中心团队热线中心团队

陆建强热情接待来访群众

江北区社会治理中心智治云图江北区社会治理中心智治云图

生态走廊生态走廊 宁波市住建局供图宁波市住建局供图
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