
2013年，兰考县整合县长
热线、行风热线、组工快线，在
为民服务中心设立了焦裕禄民
心热线，成为集电话、微博、短
信、电子邮箱、来信来访“五位
一体”的民意通道。

2014年 3月 17日，在民心
热线办公室，习近平总书记仔
细询问热线服务群众的情况，
并翻看督办记录，查看群众反
映问题的解决结果。

习近平总书记说，把各种渠
道的群众反映综合起来受理和解
决，是一个好做法，既要注重提高
办事效率，又要建立长效机制。他
叮嘱工作人员：“为民服务不能一阵
风、虎头蛇尾，不能搞形式主义。”

当时，给习近平总书记汇
报介绍情况的是@焦裕禄民心
热线 微博管理员王金现，如今
他已调任兰考县委组织部干部
监督室副主任。

3月 14日，接受采访时，
王金现说：“‘一定要好好干，为
民服务一定要长效’，虽然离开
焦裕禄民心热线微博编辑岗位
4年了，但是总书记的这句饱含
深情的嘱托时刻在激励着我。”

在最近的一条微信朋友圈
里，又一次因加班到很晚才回
家的他，这样感慨：“转眼间，天
已经黑了，下班。生活与工作
就是奔波、运动，无论在哪，都
永不懈怠、努力向前。”

3月 14日，记者在该中心看到，一楼大
厅显示屏上写着 3月份县领导接待群众时
间表及分包单位，一楼和二楼设置了民声热
线、网信办理中心、群众问题依法分类处理
中心、群众接待服务中心等。

今年 1月 12日，兰考县委办、政府办联
合印发了2018年1号文件《关于健全完善社
情民意工作的实施意见》。

县社情民意服务中心（简称县中心）主
任由县委书记担任，县委副书记担任常务副
主任，县委政法委书记和分管副县长担任副

主任，各乡镇（街道）、县直行政职能单位负责
人为成员。县社情民意服务中心下设县社情
民意办理中心和办公室，社情民意办理中心
主任由县委政法委书记兼任，群工部、司法
局、公安局、法院、国土局、人社局、住建局各
抽调一名副职和一名工作人员开展社情民意
办理中心工作，并配备5名以上专职社情民
意办理员；社情民意办理中心办公室主任由
县委群工部部长兼任，负责县中心日常工作。

同时，兰考县还成立了乡级社情民意服
务中心和村级社情民意服务中心。

四年前在中心工作的王金现

王金现：总书记的嘱托时刻在激励着我

社情民意工作写进一号文件
老百姓啥时间想见县领导，可以预约

2014年3月17日，习近平总书记视察兰考时，在兰考县行政服务中心
关切地了解了民生热线方面的情况，提出了更高要求，寄予了殷切希望。4
年来，兰考县在听取民生诉求、接待群众、处理问题等方面不断创新，目前形
成了拥有民声热线、短信办理中心和网络、微信平台等的社情民意服务中
心，社情民意工作越来越深入人心。
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社情民意工作写进县一号文件

民声热线使群众诉求更顺畅

今年2月11日，兰考县民声热线接到反
映：三毛超市门口存在商贩私设摊点的现
象。随后，热线人员将问题第一时间转至综
合执法局承办。承办单位立即通知该责任
区执法人员现场查看，对摊主路边私设摊点
的行为加以制止且给予说服教育，并引导商
贩搬至规范市场售卖。

去年 11月 21日，民声热线接到程女士
反映：她预存了 200元天然气费用，由于个
人原因不慎将天然气卡丢失（并未使用）。

她在补新卡时被告知卡上余额不能转存至
新卡上，她认为这一规定很不合理。经协
调，程女士当天下午就到天然气公司补办
了新卡并将已丢失卡上的全部费用转存至
新卡。

去年，民声热线共接听群众来电 13142
个，日均36个。其中，咨询类10842件，民生
诉求类 2049件，建议类 251件。这些来电
中，直接回复办理 12261件，占承办量的
93.3%；派单转办881件，占承办量的6.7%。

群众可预约县领导接待时间

兰考县下发文件规定，县领导每月原则
上至少安排一天时间接待群众，并接受群众
预约，预约接待时间在官方网站、微信和新
闻媒体上进行公示，接受群众预约监督。

县中心收集的经甄别后的咨询类社情
民意事项立即回复群众，需向相关部门咨
询的，最迟不超过一天回复群众；建议类

社情民意原则上一月汇总一次，报党委政
府决策，紧急事项随时上报；诉求类社情
民意经分析研判后，按照“即时办理、三日
办理、指定期限办理”3种情形交办责任乡
镇（街道）、单位；重大问题经县委书记或
副书记签批后，转县委县政府督察局督办
问责问效。

兰考县行政服务中心工作场景

为民服务无止境
行政服务中心四周年”回访


