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“叮铃——”急促的电话铃
声在海伦市12345政务服务热
线大厅响起。“您好，这里是
12345法律援助专席，请问您遇
到了什么法律问题？”值班律师
一边快速点击电脑调取案例库，
一边耐心询问来电群众。面对
一起复杂的劳务纠纷咨询，律师
不仅当场厘清法律关系，还联动
属地司法所提供后续援助。

这样的场景，如今在海伦
12345热线已是常态。从“专业
问题难解答”到“一站式服务暖
民心”，这条热线正以创新突
破，架起政府与群众的“连心
桥”，成为优化营商环境、守护
民生福祉的“金色纽带”。

曾经，12345热线是群众反
映问题的重要渠道，却也因专业
知识储备不足，陷入“反复转接、
久拖未决”的困境。面对民政补
贴申领流程、交通法规解读等专
业性诉求，话务员常需多方协
调，导致群众等待时间长、满意
度低。为破解这一难题，海伦市
大胆创新，推出“专家坐席”机
制，从民政、交通、司法、教育等
20余个部门遴选150余名业务
骨干，组建动态化专家库。针对
不同季节、不同时段的民生热
点，如开学季入学政策咨询、社
保办理高峰期等，精准调配专家

“坐诊”。同时，通过“岗前培训+
模拟演练”提升专家应答能力，
为每位专家配备诉求梳理专员，
确保复杂问题“3分钟转接、15
分钟办结”。

福民乡东方村村民在申领
五保户补贴时，通过专家座席不
仅即时获得政策解读，还收到附
有办理地址、所需材料的流程
图，感慨道：“打一个电话，心里
全透亮了！”

2024 年 10 月 15 日，法律
援助专席的正式上线，成为海
伦12345热线服务体系的又一
里程碑。由司法局选派的30名
资深律师“云端值守”，为群众
提供免费法律咨询、普法宣传
与权益维护服务。专席开通首

日，便接到27通咨询电话，涉及
赡养纠纷、劳务争议、合同纠纷
等多个领域，不仅全部实现“即
接即答”，还联动法律援助中
心、律所等资源，为5名困难群
众启动援助程序。“以前遇到法
律问题不知从何问起，现在一
个电话就有专业律师帮忙，太
安心了！”市民李女士在解决劳
动纠纷后，特意致电表扬。

服务升级的脚步从未停
歇。海伦市 12345 热线以“群
众需求”为导向，构建起“一专
席一特色”的服务矩阵。企业
对接专席通过深度分析近3000
条工单数据，总结出惠企政策
申报“避坑指南”，帮助企业解
决融资、审批等难题800余件；
基层减负专席通过优化流程、
精简报表，将乡镇政务处理效
率提升40%，切实为基层干部

“松绑减负”。与110报警平台
的智能转接系统更是成效显
著，通过科学划分职责边界，减
少非警务类警情挤占“110”资
源，让“生命热线”专注紧急救
援，民生诉求得到专业回应。

“热线连着民心，数字背后
是责任。”海伦市人民政府市长
刘晓光在专题会议上强调，要
把12345热线作为检验政府服
务效能的“试金石”。未来，海
伦市将持续深化“专家坐诊”机
制，引入AI智能研判系统，通
过大数据分析提前预判群众需
求，推动服务从“被动响应”向

“主动预防”升级。海伦市营商
局局长李波透露，计划在年内
新增“生态环保”“医疗保障”等
特色专席，进一步织密服务网
络。这条承载着万千期待的民
生热线，正以创新为笔、以服务
为墨，书写着新时代政务服务
的暖心答卷，为提升群众幸福
感、优化城市营商环境注入强
劲动能。

海伦“12345” 一条热线传递民生温度
特约记者 马明舒 姜立峰 全媒体记者 王宏妍 廉红

本报讯（李欣桐 特约记者 段洪伟
全媒体记者 许宏伟）为提升外卖骑手
交通安全意识，有效预防道路交通事
故，近日，青冈交警大队组织辖区美团、
饿了么外卖骑手及企业负责人，开展以

“一盔一带”为主题的交通安全警示提
示教育活动，从源头消除安全隐患，全
力筑牢道路交通安全防线。

活动期间，民警针对外卖骑手多
使用摩托车、电动车等两轮交通工具
的出行特点，详细剖析了未佩戴头
盔、超速行驶、驾车使用手机、闯红
灯、逆向行驶、随意变道、无牌无证等
交通违法行为的危害，以及由此带来

的道路交通安全隐患。同时，结合典
型交通事故案例，深入分析了交通违
法行为与事故发生的关联，并就预防
和减少交通违法及事故，提出了具体
对策与建议。

骑手们纷纷表示，在今后工作中
定会文明驾驶，自觉佩戴安全头盔、遵
守交通法律法规，做到文明礼让，平安
配送。美团、饿了么企业负责人也做
出承诺，今后将严格管理员工，维护企
业形象，督促骑手在工作中严格遵守
交通法规，规范佩戴和使用“一盔一
带”，争做文明交通参与者，共同营造
文明和谐的交通环境。

青冈为外卖骑手“配送”一份“安全快递”

本报讯（王洪伟）近日，安达市老虎岗镇新
兴村独居老人段桂荣逢人就说：“非常感谢
王洪生免费用自家四轮车把化肥装到车上，
拉到地里，帮助我种地，解决了我春种难
题。”

段桂荣是安达市老虎岗镇新兴村村
民，今年71岁，去年，老伴因病离世，两个孩
子都在外地工作。今年种地时节，老人看

着这40袋化肥犯了愁，自己年纪大了根本
扛不动，农时不等人，这可咋办？正在犯愁
之时，本村56岁村民王洪生了解情况后，主
动开着农用四轮车来到老人家里，和另外
两位村民合力把老人40袋化肥装到车上，
拉到地里，并且用自家免耕机把老人30亩
承包田精细地播种完，解决了老人春种难
题。

王洪生义务帮助独居老人春耕

本 报 讯（全 媒 体 记 者
陈俊杉）5月 22日上午，一场爱
心捐赠仪式在光荣乡中心小
学操场举行。明水县教育局
领导、爱心企业家、全校师生
及家长齐聚一堂，共同见证这
场温暖与希望交织的盛会。

本次活动捐赠的爱心物资
共有学生校服27套、运动鞋31
双、教师工装15套，均由光荣乡
中心小学校友、黑龙江省农翁
乐生物科技开发有限公司总经
理曹立柱先生携夫人捐赠。

“无论走多远，母校永远是
我成长的摇篮。”曹立柱深情回
顾求学时光，表达对母校的眷
恋。他表示，希望以实际行动
回馈教育，助力学弟学妹逐梦

未来。这份赤子之心，让在场
师生深受感动。

学生代表用稚嫩的声音许
下诺言：“感谢叔叔阿姨的爱
心，我们会努力的学习，长大后
传递这份温暖！”朴实的话语，
传递出师生最坚定的信念。教
师代表感动地说道：“穿上工
装，肩上更添一份责任。我们
定以赤诚之心，守护乡村孩子
的成长！”

此次捐赠不仅为师生送来
物资关怀，更传递了社会对乡
村教育的深情厚谊。据悉，光
荣乡中心小学将以爱为底色，
以责任为担当，培育更多向阳
而生的少年，让乡村教育的沃
土绽放更绚烂的花朵。

心系母校 爱心传递

曹立柱向光荣乡师生捐赠衣物

5月17日，一场大雨倾盆而下，在这样
恶劣的天气下，海伦市公安局永富派出所
民警接到群众紧急求助电话，在东大村公
路右侧树林中发现一位晕倒的老人。

接警后，值班民警迅速反应，询问好位
置、病情等信息，民警立即驾车向求助地点
疾驰而去。雨势越来越大，视线变得模
糊，但民警心中只有一个念头：尽快赶到病
人身边。一路上，他们打开警灯、拉响警
笛，迅速赶到现场。晕倒的老大爷面色苍
白、呼吸急促，躺在树林中，衣服已被雨水

打湿，民警进行简单询问，老人声音微弱，
说不清楚是哪里的人。雨持续下，民警们
小心翼翼地将老人抬进警车，开启暖风取
暖。待老人呼吸平稳后，得知是同发村的，
姓李，民警迅速联系其家人。

半小时后，老人的儿子李某赶到现场，
看见父亲病情有所缓解，握着民警的手连声
道谢：“要不是你们及时赶到，后果不堪设
想，你们是我们全家的救命恩人。”面对家属
的感谢，民警微笑着说：“这都是我们应该做
的，守护群众的生命安全是我们的职责。”

雨中救援
何文庆 赫英才


