南京市“新时代最美机关人”推荐表
推荐单位：建邺区行政审批局
	姓名
	宁振奎
	性别
	男
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	职务
	建邺区行政审批局热线管理科科长
	民族
	汉
	

	出生年月
	1973.06
	政治
面貌
	党员
	

	文化程度
	本科
	手机
号码
	18136880800
	

	申报类别
	抗疫抗洪之星

	事迹简介


	7年来，他先后参与受理12345政务热线诉求36万余件、协调解决疑难热点诉求700多件，进行业务培训授课140多场次，培训业务人员达5000多人次。
工作中以身作则，敢于较真碰硬，百姓的事就是自己家里的事，是市民的贴心人。
他在疫情防控期间，始终保持高昂的工作热情“超长待机”；增开了“宁师傅”公益热线，收集着群众方方面面的呼声，答疑解惑、解释疏导。
在负责区集中隔离医学观察点时，带领8个保障小组成员，以五心服务的理念，做好境外返回人员的隔离任务，守护着南京抗击新冠肺炎疫情的重要防线。





	曾获表彰奖励情况
	2014年9月被区委区政府授予“河西建邺环境综合整治先进个人”荣誉称号。
2016年度被评为建邺区机关优秀公务员。
2017年4月被市委办公厅、市政府办公厅评为2016年度市12345政务热线群众诉求办理工作先进个人。
2017年度被评为建邺区委区级机关优秀共产党员。
2018年3月被市委办公厅、市政府办公厅评为2017年度市12345政务热线群众诉求办理工作先进个人。
2018年度被评为建邺区“新时代先锋”优秀共产党员
2019年3月被市委办公厅、市政府办公厅评为2018年度市12345政务热线群众诉求办理工作先进个人。
2019年度被评为建邺区委优秀共产党员。
2019年度被评为建邺区机关优秀公务员。
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事迹材料：
抗疫战线建邺“热线人”—宁师傅

抗疫战场“热线人”，战疫背后跃初心
1．退掉车票搁置团聚计划 带着初心守在战疫一线
春节前，一场疫情从天而降，素来敏感的他早早嗅到了一丝不寻常的气息，“那两天工单突然增多，绝大多数都是跟疫情相关的，年夜饭退订、口罩买不到、酒精猛涨价……”干了7年热线人，宁振奎心里清楚，类似的工单还会接踵而至，这个年注定不会轻松，当天就退了回山东老家的车票。“往年春节期间，每天12345工单量大概在120-130条之间，今年遇到疫情，最多的日子能接到将近300条。”他将当天从电话、微信、APP等渠道收集到的市民反映各类诉求逐项梳理汇总成表，热点难点处还一一重点标注，“疫情期间不比平时，数据分析不过夜，是我给自己的承诺。”
2．全天候在线全流程响应 协调多方发力有争议工单
为确保节假日期间工单及时签收、派发、办结，他着手建立全流程实时响应机制，7×24小时安排专人专班，采用大数据与人工相结合方式第一时间办理群众诉求，“老百姓投诉的根源是恐慌情绪，我们给他们解释明白了，他们就不怕了，所以时效很重要，如果一个工单在24小时内得不到反馈，他们会更加不安。”宁振奎坚持，疫情期间所有工单须在派单后1小时内签收、24小时内办结完成，较平时缩短了一倍时间。为此，他还将12345政务热线投诉分为一般性诉求和疫情诉求二类，疫情诉求再分为防控管理、防疫物资供应、企业复工、学校网课等多类，拟定诉求引导方案、投诉处置预案等响应规则与要求，实现关口前移、防控在前。
疫情期间，对于疫情防控、物资供应、企业复工、学校网课等相关诉求的承办单位有时划分得并不明确，大家都管又都没有管到的现象时有发生。宁振奎曾接到一市民投诉，称金奥国际购物中心内一家理发店复工防疫措施不到位，“区商务局认为是理发店属于九小行业，应由属地沙洲街道办理，沙洲街道则认为这是在CBD管辖范围内，应由CBD 受理，三角循环导致真空地带，存在深层次危机。”厘清三方职责后，宁振奎举一反三，建立街道、园区、部门三个疫情工单办理讨论组，对于有争议的工单在群内先行讨论，明确主协办单位再进行派发，有预见性的事项也及时在群内提醒。
3．驻点指挥部与时间赛跑 将心比心当好“话篓子”
随着疫情防控进入吃紧阶段，12345热线工作与政府督查、宣传舆情联合成立舆情投诉处置组，将线上舆情与线下诉求打通、事前研判与事后处置结合，建立疫情投诉处置日报机制，坚持数据分析不过夜。每天晚上10点，宁振奎都会对当天舆情和12345投诉情况及前一天办结工单的满意度进行分析提炼，梳理市民关注的热点、难点、痛点，上报至区新冠肺炎防控指挥部，“日报中不仅有数据，还会呈现6-8条经典案例，为区委区政府疫情防控工作提供大数据支撑。”为日事日清，宁振奎驻点指挥部，一周只回一趟家，“一般晚上都要到11、12点，最晚2点多才忙完，工单量越大，我们越要跟时间赛跑。”
疫情期间，宁振奎每天都是“超长待机”，晚上整理资料、研判会商，白天答疑解惑、解释疏导，“一老年居民投诉小区物业故意刁难，我立马去了解情况，该居民是湖北籍贯，自己住雨花台区，儿子房子在建邺，来找儿子时称已在家隔离14天但无法出示相关证明，因此门岗保安拒绝其进入。我就给他打电话，他一开始挺激动的，我就先听到发一通牢骚，然后跟他晓之以理，关键时期，物业从严管理也是对老百姓负责……”十来分钟后，该居民已经心平气和。宁振奎说，热线人不是辩论手，而是“话篓子”，“上去就讲道理那是火上浇油，将心比心打开对方的话匣子，他们觉得被理解了，心里自然舒坦了。”
站好防疫前沿“哨”，当好隔离“守门人”
因疫情防控工作需要，被安排负责设立一集中隔离医学观察点。作为负责人，他从收到筹备通知，到酒店具备集中隔离医学观察点接收条件，连续奋战，前后只用了2天时间。他带领隔离点23名一线防疫工作人员，以及宾馆服务人员，成立了医疗、消毒、接待、废弃物处置、安保、后勤、设备保障和综合协调等8个保障组，接待从境外回国人员，并24小时轮流值守。
由于面对疫情接待任务的特殊，每一次接待，宁振奎和大家都要身穿厚厚的防护服。这种防护服为全封闭式，可以将接待人员与外界完全隔绝，保证不被病毒感染。但也因为如此，防护服内非常闷热，每次接待机场来人，宁振奎身上衣服都会被汗水完全浸湿。强烈的责任感让他没有任何的犹豫和抱怨，疫情隔离期间，他始终保持高昂的工作热情，守护着南京抗击新冠肺炎疫情隔离重要防线。
从境外回国的人员乘机抵达南京后，就立即被转运到酒店。测温、登记、安排房间、分发物资……不到两个小时，159名入境人员已被全部安排妥当，住进各自的房间，不一会儿，热气腾腾的饭菜就送到了房间门口。“对于他们的疲惫和压力，我们很理解。哪怕我们辛苦一点，也要尽早安排他们入住，让他们能好好休息，让他们感受到回到祖国的温暖。”宁振奎说，为了让大家在14天隔离观察期过得更舒适些，他组织工作人员事先准备了问询表，了解大家的饮食习惯，确保不光吃的饱还要吃的好。
“我家宝宝15个月，不能吃大人的饭菜，能做宝宝餐吗?”总台接到一位父亲的电话，立刻联系后勤保障组，厨师每天细心地把蔬菜和肉剁碎了做成宝宝餐。“因为这次意大利航班来的小朋友较多，所以我们每天为小朋友熬鸡蛋羹和粥，还准备了课桌和宝宝椅。”宁振奎说，对于特殊的人员，比如糖尿病人，或容易低血糖的老人，他们还会单独“开小灶”。
[bookmark: _GoBack]在酒店四楼的防疫指挥部，在三块平面布置图上标注了每个房间入住人员的详细信息，有的房间下贴着不同颜色的磁贴。“除了保障生活需求，还要及时观察他们的心理变化，大家隔离久了难免会有情绪。”宁振奎解释道，大家刚入住时填了心理测试表，医护人员会根据不同情况及时安抚他们，缓解他们的心理压力。隔离人陈振海先生是在意大利工作的温州人，疾患脑卒中，平时生活不便。2020年8月7日乘坐航班回到南京，入住观察点进行隔离。在隔离的第五天，观察点医生巡诊时，发现其右下肢红肿、疼痛，疑是丹毒，病情较重，宁振奎及时安排专人专车送其去医院就诊。就诊期间，陪护医生全程保障，搀扶其挂号、就医、检查，办理住院留观手续。当天气温37℃，医生穿着密不通风的防护服从早晨9点忙到下午16点，期间未饮水和就餐，浑身早已湿透。陈先生住院期间，宁振奎每天电话询问其病情和生活需求。8月18日陈先生疾病好转，迅速安排车辆，一大早就把他安全接回来酒店。陈先生夫妇俩非常感动，写了感谢信，并悄悄为全季观察点订制了一面锦旗。8月21日下午陈先生夫妇俩顺利解除隔离，高兴的为全季隔离点工作组送上锦旗。
宁振奎数年如一日的扎根于政务热线工作，无怨无悔、孜孜以求，出色完成了从一位部队老兵到热线带头人的转变。不变的，是他军人特有的强烈责任心和执着的敬业精神，以及一名优秀共产党员对祖国与人民的承诺！
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