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市民寄予厚望内容涉及面广
上午9时，人大代表们刚刚坐下，便陆续接到了

市民的来电。“我想反映一下我们公司附近的停车

难问题”“村里小作坊长期噪声扰民”“我家隔壁的

烧烤摊营业时间晚油烟太呛人”，戴起话机的人大

代表们立刻进入工作状态，在本子上详细记录市民

反映的问题。

“针对您反映的这个问题，我这边已经记录下

来，会尽快移交给相关部门核实处理。如果情况属

实，我们会对问题进行督办，督促相关部门尽快解

决。”人大代表认真倾听了市民反映的大小问题，并

一一给予答复，明确告知受理流程。

当天，人大代表接听的来电内容涉及环保投诉、

拆迁安置、无证摊贩管理、噪声扰民等多个方面。对

于能够直接回复的咨询件，人大代表当即予以回复；

对于需要相关部门核实处理的效能投诉件，人大代

表详细记录，形成交办单，交由相关部门处理。

准备充分应对自如
当天，8890接线大厅铃声不断，整个接线过程中，

部分人大代表甚至连喝水的时间都没有。据了解，参

加当天话务接听的人大代表都是来自不同领域的专

业人才，有医学专家、律师、社区干部、会计师，团队配

备十分合理。2位人大代表和1位话务员分为一组，为

了给来电市民尽可能准确的答复，同组人大代表不时

沟通讨论。代表们虽然是首次接听来电，但坐在专席

里接听处理市民诉求个个有礼有节有条不紊。

在接听话务过程中，难免接到一些言语不当或

出言不逊的市民来电，代表们早有心理准备，都能

平心静气地应对，耐心对待市民，尽量让市民满意。

有相当一部分来电市民表示，自己是看了9日永

康日报“人大代表走进8890活动”报道后满怀希望

而来的，他们一拨通电话，便直奔主题要求转接到人

大代表专席。由于话务量过多，考虑到让更多市民

可以打进热线，对简单问题，人大代表进行了简明扼

要的答复，而对于情况复杂的问题，人大代表们又不

厌其烦地倾听了解，尽可能了解事情的来龙去脉。

对于话务中涉及到的一些涉法涉诉问题，代表

们在倾听并记录后，通过线下商讨，引导市民通过

法律途径依法解决。

研判重点诉求力争有效监督
接听活动结束后，市人大相关领导和代表立即

召开会议，分享交流心得体会，分析研讨效能诉

求。根据实际情况，人大领导建议在有关交办单上

写上“人大督办”，以示人大支持帮助市民解决合理

诉求的诚心和责任心，以便后续跟踪督办；对于接

听到的合理效能投诉，要求每位人大代表根据分组

各自联系责任部门督办解决；在此基础上，7月份，

对此次活动中接到的涉及相关部门的合理诉求件，

市人大常委会议案建议意见督办组将上门督办。

“视察倾听是手段，督办诉求是措施，给老百姓

解决问题才是此次活动的最终落脚点。”市人大常

委会副主任章锦水表示，接听来电也是人大代表履

行职责的一种体现，通过接听电话、跟踪督办，可帮

助市民解决实际问题。在接线过程中，人大代表要

保持热情真诚的心态，在督办过程中，要树立人大

代表的良好形象，对于那些诉求合理、责任清晰的

诉求件，人大代表要尽快与相关部门进行沟通协

调，促使市民反映的合理问题得到有效解决。

人大代表们纷纷表示，通过此次活动，更好地

倾听了民声，了解了民意，8890确实是一个为市民

提供便利的好平台。

视察倾听 督办诉求 解决问题

人大代表一天接听诉求42件
“您好，这里是8890人大代表专线，请问有什么问题需要反映？”10日，首批8位人大代表走进8890
接线大厅，坐上“人大代表专席”，这标志着一月一次的“人大代表走进8890活动”正式启动。据统计，当
天，人大代表们共接听诉求件42件。

□记者 吴航鑫

作为一名从事了多年社区工作的人大代

表，我深切体会到基层工作的辛苦，8890平台

为老百姓提供了一条倾诉反映的渠道，就像一

个缓冲器，在一定程度上缓解了基层部门的工

作压力。

应莉（东城街道高镇社区党委书记）

吕章春（市中医院党总支书记、院长）

市民来电反映的内容千差万别，涉及到生

活的方方面面，每一个来电都代表了市民的实

际需求。如果在医疗服务单位中成立类似于

8890的平台，既能为市民提供更加方便的服

务，也能通过大数据分析，为市民提供精准的

医疗服务，对于我们的工作而言，有着不一样

的启示和意义。

在我接到的来电中，虽然有部分涉法涉诉

的需求件无法通过平台交办处理，只能建议通

过法律途径解决，但大部分市民反映的问题和

要求都是合理的，我认为有必要去督办解决。

作为人大代表，在今后的履职工作中，要合理

利用8890平台贴近百姓的特点，更多地为百

姓发声，为百姓解决问题。

程建强（浙江纬马律师事务所主任）

我们人大代表走进8890接听市民来电，

旨在为广大市民解决切实困难，希望大家能

够理解我们的工作，在投诉反映时能够完整

描述请求事项，平心静气地倾诉问题，这能让

人大代表更加有效地了解问题，从而推动问

题的解决。

周跃进（永康五金会计师事务所主任）

今天来到8890便民服务平台，从我接到

的每一个市民来电中，都能感受到市民对于

8890的那份信任，这充分说明8890的形象已

经深入千家万户，扎根在市民心中。作为人大

代表，我也不能辜负市民的信任，会尽力帮助

市民解决合理合法诉求。

程祖明（方岩景区综合整治区域党委副书记）

8890话务的繁忙程度大大超过了我的预

计。短短一个下午的接线过程中，我耐心倾听

市民来电，不断与市民沟通了解，电话一个接

着一个，充分说明了市民对我们人大代表的信

任。虽然最后说到口干舌燥，连水也顾不得喝

上一口，连卫生间也没时间去，但也让我充满

了成就感。

程英浙（方岩镇派溪村党支部书记）

之前我曾以普通市民的身份拨打过

8890，给我的感觉是十分方便。今天，我以人

大代表身份做了一回话务员，才了解到8890

服务覆盖面原来这么广，从咨询服务、生活服

务到效能投诉，8890一应俱全，为老百姓提供

了一个能够满足生活需求、解决合理诉求的

通道。

程月珍（方岩镇下宅村妇联负责人）

每一个来电，都代表了电话另一头市民的

殷切期望，这让我感觉到了人大代表肩上沉甸

甸的责任感。亲身体验了话务工作，让我感受

到了压力之重，同时也促使我更加用心地帮助

市民排忧解难。

胡光荣（方岩镇可投胡村村委会主任）


