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守初心
为民服务依旧灵

81890 这串数字，老百姓说，它是
“生活大管家”，一个号码统统搞定身边
事。

2001 年 8 月 18 日，海曙区投入 56
万元，租用 4 条电话线，招聘 10 名工作
人员，搭建了 81890。从一天几十个电
话，到后来一天几千个电话。二十几年
来，81890 已经解决各类求助事项 1800
多万件，没有轰轰烈烈的大事，都是些
针头线脑的小事。这个以“便民利民、
有求必应”为宗旨的平台，成为政府与
市民之间的“连心桥”。

55 岁的江女士长期找不到工作，抱
着“试试看”的心态，她拨打了 81890 零
工市场服务热线。随后，求职信息便高
速流转起来。两天后，她找到了一份帮
厨的零工，月工资 6000 元，含双休和其
他福利。接到 81890 回访电话的她，满
意得合不拢嘴。

“为群众找工作，是我们根据形势
变化推出的暖心服务。同时，有招聘需
求的企业也可以求助服务专线，平台即
时对接零工市场，实现求职与招聘的双
向互动。”81890求助服务中心相关负责
人介绍，81890 通过整合政府与市场资
源，形成登记、诉求、推荐、回访的工作
闭环，打造“海量需求岗位+技能培训提
升+人岗精准对接”一体化服务体系。

一份工作，体现民生温度。在宁
波，81890不断诠释美好生活的样子。

盲人作家郑阿姨是宁波2万多位视
障群体的一员。她独居在家，很少出

门，孤独成了常态。走出家门、融入社
会，是郑阿姨梦想的光明之路。2008
年，81890成立了光明俱乐部，为视障朋
友打造了一套多元化的志愿服务帮扶
体系，陪伴他们走出家门、走进集体、融
入社会。

2005 年起，81890 着眼高龄独居老
人等弱势群体居家安全，推出了“81890
老年一键通”，24小时守护老人安危，危
急时刻老人一键即可获得帮助。目前，
这个特殊的电话机已累计安装 6 万余
部，话务量超 66 余万次，拯救过 120 余
位老人的生命，牢牢守住了老人的安全
线。因此，这个电话被老人们亲切地称
为“救命的电话”。

拓阵地
为企服务助发展

在守住服务群众初心的基础上，
81890主动求变，积极拓展服务阵地，创
新推出企业服务。

一个民生平台，如何服务企业？
2020 年 10 月 28 日，81890 企业服

务板块上线，实现政府服务与企
业需求的精准对接。

“e 企播”直播间是 81890
服务企业的重要阵地。在这

里，81890 根据企业需求，邀请
相关政策制定部门业务骨干走

进直播间，向企业传递最新、最热
的政策资讯、政策解读，政企双方在

线“点对点”互动成为常态。三年多
来，81890已累计开播就业创业政策、惠
企政策等主题的各类直播70余场，解读

政策 100 余项，吸引近 3 万人次在线观
看。

“81890‘e 企播’直播间，不仅进一
步畅通了企业的诉求通道，也打通了政
策惠企‘最后一公里’。”81890求助服务
中心相关负责人表示，“我们积极发挥
桥梁作用，通过将政策制定者和享受者

‘聚’到一起，推动政策制定更精准、政
策兑付更便捷，助力营商环境优化大
局。”

通过直播，81890 精准捕捉企业需
求。一位农创客在直播中表达了融资
贷款的需求。一周后，农创客就和银行
代表们坐到了一起，开展面对面的对
接，不到一个月，两家银行220万元的授
信就顺利获批，农创客高兴地向 81890
反馈，感激之情溢于言表。

81890 依托多年沉淀的大数据，以
信 用 搭 建 评 价 模 型 ，为 企 业 赋 能 。
81890 探索出一条“平台信用背书—准
入机制建立—信用企业培育—优质资
源输出”的家政信用建设之路。截至目
前，81890加盟单位信用评价中包含3A
级12家，2A级176家，1A级126家。

“我们将81890信用证书视若珍宝，
有了这张信用证书，越来越多的客户选
择相信并下单，信用好让我们的生意越
做越兴旺。”宁波某家政服务公司负责人
说，前不久，凭着这份3A信用证书，企业
顺利中标了未来社区的运营项目。

引人才
24小时专属在线

人才是第一资源，各地“抢人”大战
层出不穷，人才竞争日趋白热化。

在宁波，81890 正在成为服务人才
的 贴 心 管 家 。 今 年 4 月 19 日 ，
81890910 宁波市人才服务专线正式开
通，为全市各层级人才提供人才服务信
息对接。

这条专线通过吸纳整合全市各类
人才政策及人才信息，实现服务集成
化。各类人才仅需拨打 81890910 人才
专线，即可一站式获取人才资讯、对接
人才服务。通过对咨询类、服务类分类
处置、办结回访、宁波市委人才办兜底
保障等方式，畅通闭环流程，打通人才
需求侧与服务侧，优化人才服务体验。

“ 定 制 化 ”是 这 条 专 线 的 一 大 特
色。81890910 人才专线紧紧抓住全市
顶尖、特优、领军、拔尖及高级人才等关
键少数，在数据库中以标签化形式进行
标注，并为其“一对一”对接 6 类专属服
务。

81890求助服务中心相关负责人介
绍，专线延续 81890 暖心服务品牌特
色，聚焦人才的高频需求特别是拴心留
人的“关键小事”，按照“人才有所需、服
务必有应”的理念，24 小时在线为各类
人才提供服务。该专线将建立跟踪回
访及数据分析机制，通过数据库分析、
线下抽检，适时开展运营分析，为下一
步服务导向、服务提升、服务考核等方
面提供决策依据。

未来，该专线还将整合政府侧、市
场侧优质资源，坚持人才需求导向，不
断推动优质人才服务提质扩面。

智能迭代
提质更有温度

随着市民需求的变化，81890 的服
务内容更加多元。当前，81890 正通过
数智能力的提升，打造民生服务新模
式。

走进位于海光大厦二楼的 81890
求 助 服 务 中
心，首先映入
眼 帘 的 便 是

“智慧 81890 大数据可视化展示平台”，
屏幕上展示着志愿服务、生活服务、企
业服务、政务服务等内容，数据实时更
新、数值不断跳跃。

据了解，近年来，81890积极运用人
工智能算法、大数据匹配、语音 AI 等数
字化手段联动打造普惠金融、零工市
场、技术创新咨询、未来社区能力平台
等 20 余个应用板块。聚合政府、市场、
社会资源，创设暖心的“点-派-评”闭环
机制，升级智慧 81890 服务体系，实现
信息需求的一网汇集、精准对接、闭环
管理。

81890 还开发“智能客服”项目，用
AI等高科技手段更新知识库、跟踪服务
质量。如机器人质检模块实现了全量
实时质检，一旦出现质量问题（如不文
明用语等）即可被实时捕捉。通过这一
做法，语音坐席质检平均分提高了近 10
分。AI陪练模块不受时间限制，员工可
以通过不断的练习、测试，直观地学习、
巩固业务流程，实现培训全覆盖。

经过这些年的改革迭代，81890 已
成为政府以数字化改革驱动的“协同中
枢”，实现居民和企业求助一号接入、一
站高效解决。“2020年起，海曙区探索将
网络问政板块、政务热线全部整合到
81890 统一服务热线和 App 上，采取

‘统一受理、分类处置、限时办结、全程
监督’的模式，探索高效完善的政务、企
业服务流程体系。”81890求助服务中心
负责人介绍。

经过几年的实践，81890 收到的民
生类咨询问题，85%实现了“秒回”；在
15%流转至部门解答的问题中，绝大部
分也得到了快速回复，平均用时约80分
钟，办结率100%，满意率超96%。

如今，81890 成为宁波“智”理提效
的一个缩影。在变与不变的辩证哲学
中，坚守“三有四全”的服务特色。

“81890 有着近二十多年生活服务
行业管理经验和海量民生服务数据，我
们更想用好这些珍贵的‘资源’，感知更
多需求并梳理，把‘千年一遇’的事情变
成‘千篇一律’。”81890求助服务中心党
组书记、主任陈蕾说，81890 将与时俱
进，利用数智化的手段、规范化的标准，
着力解决人民群众急难愁盼问题，把惠
民生、暖民心、顺民意的服务工作做到
群众心坎上。

从“拨一拨就灵”到“民想我办”
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有困难有困难，，找找8189081890。。在宁波在宁波，，这串数字深入人心这串数字深入人心，，不仅因为它的谐音不仅因为它的谐音““拨一拨就灵拨一拨就灵”，”，更因为它真的更因为它真的““灵灵”，”，而且而且““灵灵””了了2020多年多年。。

老百姓生活中遇到任何困难老百姓生活中遇到任何困难，，已经习惯找已经习惯找8189081890。。自自20012001年年8189081890求助服务中心挂牌成立以来求助服务中心挂牌成立以来，，从最初的单一提供热线服务从最初的单一提供热线服务，，到如今跨部门跨层级的多跨场景应到如今跨部门跨层级的多跨场景应

用用，，8189081890始终践行着始终践行着““便民利民便民利民、、有求必应有求必应””的服务宗旨的服务宗旨。。

年复一年年复一年，，因时而变因时而变。。8189081890从宁波海曙区起步成长从宁波海曙区起步成长，，从诞生地不断复制推广到全国各地从诞生地不断复制推广到全国各地。。它的发展与壮大它的发展与壮大，，印证了政府印证了政府、、社会社会、、市场协同创新的时代价值市场协同创新的时代价值。。

8189081890将服务从单向线性流动将服务从单向线性流动，，拓展为网状服务圈拓展为网状服务圈，，打造打造““无边界无边界””服务体系服务体系，，提升群众的幸福感满意度提升群众的幸福感满意度。。空间上空间上，，从城市向农村延伸从城市向农村延伸；；对象上对象上，，从群众向企业拓展从群众向企业拓展；；内内

容上容上，，从事务向精神覆盖从事务向精神覆盖。。二十几年来二十几年来，，8189081890 不改为民服务的初心不改为民服务的初心，，创新迭代服务群众的机制和模式创新迭代服务群众的机制和模式。。一个号码一个号码，，不断焕新大功能不断焕新大功能，，做到有问必答做到有问必答，，有求必应有求必应，，有难必有难必

帮帮，，奋力兜好底奋力兜好底、、补好缺补好缺，，实现了全天候实现了全天候、、全社会全社会、、全方位全方位、、全覆盖服务全覆盖服务。。

（本版图片由海曙区委宣传部提供）
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