民之所盼 政之所向
——坚持以人民为中心发展思想
小学组：小学生看到的“12345”
画面一： 
学生配音：大家好，我是史家实验学校的一名学生，一天当中，最困难的一件事，就是放学时要穿过人山人海，走到家长的身边。狭窄的道路上，聚集了学生、家长、自行车、电动车、机动车……在找家长的同时，还要注意不要被突然出现的快递车撞到……但是不用担心，其实我所说的是以前放学时的场景。现在学校门口大不一样了，有一天放学的时候，我发现学校门口的人变得少了，车也没有乱停乱放的，快递车、外卖车也没有了。“放学找家长”这件事也就变得容易多了。我听妈妈说，有很多家长都反映了学校门口的交通安全问题，现在问题已经很好地解决啦。
画面二：老师在录制厅
老师：同学们，听了这位同学的分享。你知道，是谁帮我们解决了“学校门口交通问题”这个大难题呢？我们来听听这个声音。
老师：同学们，你们听说过12345热线吗？每个城市都有12345热线，北京12345已经走过了36个春夏秋冬。当我们在生活中想要反映问题、提出建议和需求时，都可以拨打“北京12345市民服务热线”来反映。就像刚才这位同学所看到的，学校门口的变化，就是以12345为主渠道的接诉即办工作机制，在接到家长们的反映后，高效运转，快速采取解决措施，保障了同学们的安全，消除了家长们的担忧。今天老师就来到了北京市市民热线服务中心，我们一起去看一看吧。
画面三：老师在接线大厅
老师：大家看，北京市整合了市场监管、城管、卫生健康等67条热线，统一由北京12345接听，市民群众只需要记住这一个号码，既简单又好记。北京12345市民服务热线共有接线员1800多人。这么多的接线人员，为的就是保证我们反映的问题能够有人及时听、及时派、及时办。一通小小的电话，把人民群众和国家政府的心联系到了一起。但是，要想真正解决好一个问题，可不是小小一通电话就能解决的。今天老师有请到了，北京12345市民服务热线的接线员阿姨，我们一起来采访一下，接到群众的反映后，后续要开展哪些工作呢？
采访人员（刘缓）：在接到群众的反映和诉求后，我们第一时间要将详细的内容进行记录，比如问题发生的前因后果、时间地点等因素，判断出这个诉求涉及哪个单位或部门，并将反映诉求以工单派单的形式派发给相关单位或部门，相关单位接收到工单后要迅速跟进，快速处理解决问题，并将处理结果实时反馈回来，后续我们还会对群众反映的问题进行回访，询问群众问题是否得到了解决，解决得是否满意，形成一个闭环。
画面四：老师在录制厅
老师：看来接到电话后，各部门的工作人员就都紧锣密鼓地忙碌起来了。其实除了传统的电话端，北京12345还有若干网络渠道可以接收办理群众的诉求，请北京12345市民服务热线的网络坐席阿姨给大家介绍一下。
老师：采访人员（李延泽）：北京12345自2013年开通第一个微博渠道至今，已经发展扩宽了包括微博、微信、首都之窗、人民网领导留言板等20个网络渠道。网络班组共有120名同事，7*24小时在线受理网民反映的诉求，要根据网民留言的内容，缕清思路，筛选出有用的信息，形成完整工单派发至责任单位，责任单位会在收到工单后的第一时间进行处理，并及时反馈处理进度，我们也会对工单办理情况和群众满意度进行回访。经常会有一些诉求不是某一家单位可以解决的，可能涉及到2家、3家单位，这个时候首接工单的单位就可以“吹哨”，相关单位“报道”，大家现场协商，共同解决。刚才解决校门口交通问题的案例就是一个代表。
老师：看似一个小问题，却需要多个部门快速响应、联合办理，才能迅速、完美地解决问题，这也正是接诉即办工作机制的优势。接下来，我们来看一看，“学校门口的交通问题”各部门是如何联合决的呢？
画面五：前期制作完成的视频
画面六：老师在录制厅
老师：除了“学校门口交通问题”，我们再听听这些家长和同学的所见所闻。
画面七：前期制作完成的视频
学生1：以前我发现小区路面凹凸不平，雨天积水，还有很多人因为路面破损摔倒骨折，走路特别困难。但是现在我看到新修的路面非常平坦，再也不用担心摔跤了。
学生2：爸爸妈妈下班晚，经常不能准时接我放学，但是现在，学校有了“课后托管”，每天下午都有丰富的课程供我们选择，有体育活动，有手工美术，还有科学实验，特别有意思。学校还为每个班级配备了新书和读书笔记，同学们可以选择自己喜欢的书来阅读。“课后服务”不仅解决了爸爸妈妈的大难题，我在学校的生活也变得更加充实了。
老师：同学们，这就是接诉即办，始终在践行着“以人民为中心”的发展思想，为人民办实事，解难题。为了让人民的需求得到解决，人民的生活越来越美好，他们在不断努力着……

总结
盖逸馨：习近平总书记指出，“让人民生活幸福是国之大者，要从人民群众关心的事情做起、从让人民群众满意的事情做起。”习近平总书记始终心怀家国、躬身为民，在任福州市委书记时，就提出了“马上就办”，可以说，“接诉即办”与“马上就办”一脉相承。接诉即办：接，是义不容辞的态度和责任。诉，是人民群众对美好生活的期盼和需求。即，是闻风而动的作风和效率。办，是为民服务的作为和担当。接诉即办是全国首创、北京原创，是北京市委为推动习近平新时代中国特色社会主义思想在京华大地落地生根、开花结果，是形成生动实践的重要载体，是践行“以人民为中心”发展思想，站稳人民立场，拉近党群、干群关系，走好新时代群众路线的生动实践。“民之所忧，我必念之；民之所盼，我必行之。”奋进新征程，要始终坚持以人民为中心的发展思想，紧紧依靠人民、不断造福人民、牢牢根植人民，并落实到各项决策部署和实际工作之中，与亿万人民一起，创造更美好的生活、奔向更美好的明天。
