
2019 年 4月 5日 星期五
责任编辑/徐伟 校对/霍秋蕊 丰台·民生66

“民有所呼 我有所应”
办好群众身边事 当好群众贴心人

用心用情用功解决好群众诉求

在北京市委城市工作委员会第一次会议上，市委书记、市委城市工作委员会主任蔡奇发表讲话，强调要着力提高城市工作水平，始终坚持
“民有所呼、我有所应”，把市民诉求作为城市工作的着力点，把媒体监督作为重要手段，把办好群众身边的事作为应尽职责。丰台区委区政府高
度重视，区委书记汪先永要求，要“接诉即办”，立行立改，有一件办一件，并举一反三，全心全意解决好人民群众的诉求，坚决做到“民有所呼、我
有所应”。自2019年1月1日起，12345政府服务热线接群众来电后直接派发案卷到各街乡镇。各街乡镇为落实“接诉即办”工作，全面部署，明
确各科室、各职能部门分工，整合值守力量，制定7×24小时工作安排及应急处置流程。对市民反映的问题直派快办，保证办理质量和效率，为
群众办实事、解难题，抓住市民群众最关心、最直接、最现实的利益问题，尽心尽力为群众办实事，用实际行动落实“民有所呼、我有所应”。

（本版由区城管委、区城指中心、《丰台报》联合主办）

自 2019 年 1 月 1 日 起 ，北 京 市
12345 政府服务热线接群众来电后
直接派发案卷到各街乡镇。丰台区
各街道乡镇各部门为落实“接诉即
办”工作，全面部署，针对市民群众
最关心、最直接、最现实的利益问
题，尽心尽力为群众解决烦心事、闹
心事、为难事，用实际行动落实“民
有所呼、我有所应”。

每日全时值守
为落实习近平总书记“民有所

呼，我有所应”的指示精神和蔡奇书
记“闻风而动”“接诉即办”的工作要
求。自 2019 年 1 月起，丰台区热线
中心及 21 个街乡镇热线中心全部实
现 7×24 小时值守，及时接听、响应、
受理、反馈群众诉求。各街乡镇通
过召开常务会、工作会、专题会的形
式，研究近期热点难点问题，提高诉
求解决率。

每周专题调度
自 1 月 起 ，由 主 管 副 区 长 牵

头 ，每 周 召 开 全 区 热 线 工 作 调 度
会，当周进入全市前十位的街乡镇
和 相 关 职 能 部 门 汇 报 工 作 情 况 。
针对老旧小区物业服务、环境卫生
和停车秩序类诉求突出的特点，李
春滨副区长牵头，把重点小区居民
和物业服务企业负责人“请进来”
座谈，区政府、职能部门、属地、社
区和物业面对面倾听问题、商量对
策、体谅难处，建立“解难题”工作
群 。 同 时 ，组 织 职 能 部 门 和 属 地
主 要 领 导“ 走 出 去 ”，到 朝 阳 区 八
里 庄 街 道 调 研“ 老 小 区 引 进 新 物
业”工作。

提高工作标准
各街乡镇结合地区特点，每天

汇总办理情况，每周调度重点问题，
提升本单位群众诉求处理效率和群
众信任度，做到“四个第一时间”，即
第一时间电话响应、第一时间社区
核实、第一时间统筹力量、第一时间
处置问题。

形成日、周、月报制度
按照蔡奇书记在今年第二次区

委 书 记 月 度 工 作 点 评 会 上 提 出 的

“各区和街道乡镇一把手对派单过
来的市民诉求，每天都要看并直接
过问抓办理”的有关要求，我区目前
已形成《丰台区市民热线反映》日
报、周报、月报报送制度，方便区领
导、各职能部门、属地街乡镇了解热
线工作情况和主要问题。

群众反映突出问题
2019 年第一季度，丰台区街乡

镇诉求量进入全市前十名单位共受
理诉求 3297 件。群众来电反映突
出的问题是：物业管理、市场管理、
小区配套、交通管理、市政、住房、施
工管理、市容环卫、违法建设、住房
修缮。

其中，物业管理共受理 537 件，
占 比 16.29% 。 大 红 门 街 道 建 欣 苑
小 区 停 车 秩 序 差 和 停 车 收 费 不 合
理 、榴 景 秀 苑 停 车 规 划 不 合 理 和
宽 带 接 入 限 制 ；东 铁 匠 营 街 道 刘
家 窑 南 里 私 装 地 锁 、宣 祥 家 园 停
车 规 划 不 合 理 ；方 庄 地 区 芳 城 园
一 区 停 车 规 划 不 合 理 ；卢 沟 桥 街
道 京 铁 家 园 环 境 脏 乱 和 私 装 地
锁 ；马 家 堡 街 道 嘉 园 二 里 环 境 脏
乱；新村街道明春东园限制购电、
道路破损、停车秩序差。

市场管理共受理 472 件，占诉求
总量 14.32%。一是大红门京温批发
市场疏解问题共 116 件；二是不认可
花乡樊家村早市关停共 55 件；三是
街头游商，如大红门街道石榴园北
里东门、东铁匠营街道蒲黄榆三里
小区南门等。

小区配套共受理 229 件，占诉求
总量 6.95%。一是私装地锁，如大红
门 街 道 南 木 樨 园 小 区 、卢 沟 桥 街
道 南 五 里 店 小 区 等 ；二 是 电 梯 安
装 或 检 修 问 题 ，如 卢 沟 桥 街 道 青
塔 蔚 园 13 号 楼 、东 铁 匠 营 街 道 横
一条 18 号院 2 号楼等；三是地下室
出租，如大红门街道建欣苑四里 4 号
楼、10号楼等。

交 通 管 理 共 受 理 217 件 ，占 比
6.58%。诉求主要集中在停车收费
不认可，如方庄地区芳城路、卢沟桥
街道建邦风景小区周边等。

“接诉即办”工作效果逐渐显现
“三率”成绩稳步提升

2019年第一季度，丰台区市民热
线共受理各类群众咨询和诉求 16470
件 ，较 2018 年 同 期（25980 件）减 少
9510 件，同比下降 36.61%。根据市
12345 热线通报的 2019 年第一季度
全市各街乡镇“三率”情况，我区整体
响应率为 100%，解决率为 40.24%，满
意率为64.86%，较2018年明显提升。

根据市 12345 热线《市民热线反
映》日报通报的情况，2019 年第一季
度，我区共有 10 个街乡镇、125 次进
入全市前十，占比 13.89%。其中，大
红门街道 41 次进入前十，卢沟桥街
道 21 次，新村街道 18 次，东铁匠营
街道 15 次，花乡 12 次，马家堡街道
10次，方庄地区 5次，右安门街道、长
辛店街道、西罗园街道各 1次。

1 月份，我区以综合评分 66.40%
排在全市 16 区第 8 位；2 月份，我区
以综合评分 69.49%排在全市 16 区第
6 位；3 月份，我区以综合评分 73.52%
排在全市 16区第 4位。

市民反映，丰台区看丹路西向东路段有一个井盖周边路面塌陷，存在安全隐患。新村街道接到诉求后，第一
时间安排城建科工作人员到达现场核实情况，仅用一天时间就配合区交通委将塌陷路面修复完毕，消除了道路安
全隐患。

路面塌陷影响安全，紧急修复居民称赞

修复前 修复后

市民反映，太平东里社区与西城区湾子街社区之间的胡同私设了很多地锁，影响周边居民通行。太平桥街道接
到诉求后立即核实。被反映的地方处于丰台区与西城区交界线，太平桥街道与广外街道启动边界线共治共建共享
合作机制，共同对两区边界线上的 48个地锁依法进行了拆除，还路于民。

跨区共治私装地锁，还路于民成果共享

拆除前 拆除中 拆除后

3 月 31 日上午，高先生拨打 12345 热线反映，自己住在西幸福街小区 3 号楼，家里下水管道堵了，而且有污物溢
出来，希望协助尽快解决问题。接到诉求后，丰台街道立刻责成社区处理。社区工作人员立刻联系居民，告知其社
区、物业工作人员正在赶往现场。到现场后，物业工人逐一查看了居民家中管道以及楼门前污水井情况。找到堵塞
原因后，工人立刻开展疏通工作。当天，管道疏通完毕，工人对现场以及居民家中厕所地砖进行了恢复与清理。4月
1日上午，社区工作人员再次来到居民家中，查看处理后管道是否通畅。

管道堵塞急求助，疏通清理并跟进

查看居民家中管道 疏通堵塞管道

2019年第一季度丰台区
市民热线工作情况

近日，从北京市河长制湖长制管理信息系统接到反映，马草河中海御鑫阁处右岸巡河步道台阶设计过高，不方
便市民通行。丰台区河长办迅速了解情况，并派工作人员立即前往现场查看，积极协调研究解决方案。

最终，为保障市民安全、顺畅通行，决定在原有 2 个高台的基础上分别加设台阶，将通行不便的高台变为利于通
行的阶梯。同时增设醒目隔离桩 4 个，提醒市民上下台阶注意安全，避免安全隐患发生。3 月 14 日，台阶、隔离桩的
砌筑安装工作已全部完成。

整改前 整改后

加设台阶，方便居民通行

“污水不再外溢到路面，难闻的
气 味 也 没 了 ，等 车 的 环 境 好 起 来
了。”经常在幸福家园小区东公交站
乘 坐 627 路 公 交 车 出 行 的 小 何 说
道。为落实市区到一线解决问题的
要求，提高群众重难点诉求的解决
率，花乡推行了处级领导派单制。
对于媒体和市民热线反映的重点、
难点问题，由花乡城指中心直接给
乡处级领导派单，处级领导接单后，
统筹协调相关责任科室或委办局，
专题研究解决、限时办理。解决郭
公庄地区污水溢流到路面问题,就是
花乡处级领导接单处理办结的群众
重难点诉求之一。

3 月初，市民先后通过媒体和市
12345 热线反映，郭公庄幸福家园南
门外紧邻樊羊路东口的下水道管道
堵塞，污水外溢到路面气味难闻，居
民出行不便。接件后，花乡城指中
心进行了核实，迅速将该件确定为
乡处级领导接办件，并把该件派给

了主管水务工作的乡党委委员、武
装部长边钰。

边 钰 说 ：“ 为 彻 底 解 决 污 水 外
溢问题，我们向区水务局、区环保
局、市排水集团吹了哨，大家现场
办公讨论问题解决方案。”经商议
确 定 ，由 郭 公 庄 幸 福 家 园 污 水 处
理 站 加 大 负 荷 运 行 ，尽 快 降 低 生
活 污 水 水 位 ；租 用 水 车 对 溢 流 的
污 水 进 行 抽 排 ；督 促 燕 保 郭 公 庄
家 园 建 设 单 位 对 生 活 污 水 排 放 进
行整改。

因租用水车抽排无法彻底解决
污水溢流问题，3 月 11 日，边钰会同
区水务局、郭公庄幸福家园负责人
再次来到现场，进一步研究郭公庄
区域生活污水排除方案。经现场踏
勘，确定了近期和远期两个解决方
案。3 月 13 日，临时污水提升泵站
建设完工投产。该地区的生活污水
经 泵 站 提 升 后 排 入 南 四 环 污 水 管
线。郭公庄幸福家园南侧市政道路

上的生活污水水位下降。污水溢流
到路面问题得以解决。与此同时，
郭公庄区域下游污水管线建设工程
也在稳步推进。该工程将于今年 8
月完工。

据花乡副乡长石磊介绍，群众
反映的问题单一部门（属地）无法解
决的，或有三名以上群众重复反映
的问题都将列为重难点件，结合乡
处级领导分工和联系村社区情况进
行派单。花乡还通过在乡党委会上
定期通报乡处级领导接办件情况、
专 题 听 取 研 究 重 难 点 诉 求 办 理 情
况、指导整改方案制定等方式推动
问题解决。

下一步，花乡将继续以群众诉
求为工作方向，通过乡处级领导率
先 垂 范 ，紧 抓 工 作 重 点 和 群 众 痛
点，将时间精力用于深入社区村一
线 ，直 奔 问 题 、现 场 办 公 、限 时 解
决，确保服务群众的各项工作落地
见效。

花乡处级领导接单
解决群众重难点诉求


