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私装地桩影响出行，接诉即办立即拆除

水管爆裂速抢修，保障民生无假期

群租扰民存在隐患，走访入户督促整改

“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”。

管线跑冒水漫路，联合处置及时修

近日，市民拨打热线反映，分钟
寺加油站东侧绿地冒水，已经流到
南三环辅路。方庄地区办事处接诉
后，马上前往现场核实。由于无法
确定冒水原因，随即联合区水务局、
市政排水集团等部门开展排查。确
定漏点位置后，通过抽水、疏通管线
等措施，妥善处置了冒水问题。市
民对结果表示非常满意。
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卢沟桥街道：
一是坚持市民的诉求就是哨声，多措并举提高“吹哨

报到”效能。充分发挥“街乡吹哨，部门报到”机制优势，坚
持党建引领，针对辖区相对集中的、突出的诉求，经街道工
委研究，组织系列“热线诉求督办现场会”，邀请居民代表、
媒体等多方参与，加强监督检查，研究“破题”路径，细化方
案推进落实，解决了辖区内多个难题。例如在解决假日风
景小区周边交通秩序时，由街道党政主要领导“吹哨”，多
部门应声报到，并邀请居民代表、新华社等媒体参加，多方
共商共议，针对停车秩序、学生安全等问题制定了多项措
施，设置时间节点，街道再次召开现场调度会，推进落实，
并邀请丰台新闻监督落实情况。经过多部门努力，小区居
民的出行便利了，学生上下学安全了，得到了居民和学生
家长的一致认可，学校特意送来锦旗进行感谢。

二是坚持责任落实，创新“四步工作法”，提高群众满
意度。层层传递压力，级级落实责任，针对重点、难点和重
复诉求，街道主管领导直接包案，亲自带领责任科室制定
方案，采取措施，开展行动，逐案、逐件推进解决。总结梳
理“文明接诉有人应、精准派件有人接、一办到底有人盯、
办理结果有人回”接诉即办“四步工作法”，规范并精减工
作流程，切实形成办理闭环。对交办的案件，坚持确保准
确、能快则快的原则，及时向热线群众反馈办结结果，因情
况复杂确实不能按时办结的，及时向诉求群众做好沟通解
释，加强“上门服务”，开展暖心服务，确保事事有着落、件
件有回音。在办理阅园四区老人建议建设大型超市的诉
求时，街道党建服务中心主任带着小区“便民超市”点位图

上门到居民家详细解答便民设施情况，并留下联系方式，
方便老人有问题可以第一时间联系到街道工作人员。

三是坚持定报和接诉即办例会、会商会相结合，加强
数据分析，突出问题导向。根据街道每日诉求台账，加强
数据分析，形成每日信息反馈（日报）、每周情况分析（周
报）、每月接诉汇总（月报）制度。定期报送街道领导，并
发至街道各科室、社区。每周由街道主要领导召开“接诉
即办”例会，结合日、周、月报分析，研究阶段重点诉求，剖
析诉求症结，寻求解决路径，加强责任科室、社区联调联
动，突出工作重点，提升诉求办理的效能。

四是坚持运用预判机制，提前部署早筹划。持续关
注前期的重难点诉求，以处置结果为依据。部分未彻底
解决的诉求因季节、节日等客观因素影响，即使量上有
所减少，责任科室、社区工作上不松懈，适时提前采取针
对性措施，加大解决力度，为居民彻底解决难题。例如
中宣部西四环83号院、丰西路45号院安置房工程施工
扰民问题，在春节过后，工地未开工前，责任科室、社区
第一时间协调施工单位签署保证书，确保在允许时间内
施工，落实安全生产，做好工地环境保护工作，同时协调
开发商、施工方与居民的扰民费补偿问题。

五是坚持应用“三群一号”，提升办理时效。设立
“接诉即办会商群”“街道接诉即办工作群”“社区接诉即
办工作群”，同时与“文明卢街”微信公众号有效衔接，充
分利用新媒体手段，对举报案件第一时间在群内领取诉
求、反馈处置结果，压缩接件流转时间，快速响应、及时
解决，不断提升群众诉求办理水平。

装修垃圾堆楼侧，接诉即办速清理

近日，市民拨打 12345 热线反
映，云岗北里甲7号楼外侧，存在积
存建筑垃圾问题，希望能够尽快清
理。云岗街道接到诉求后，立即组
织卫生科、社区到现场核实，责令物
业公司对该处积存垃圾问题进行清
理，要求物业公司加强区域保洁频
次，避免积存垃圾问题产生。市民
对街道的快速处置表示满意。

近日，市民拨打12345热线反映，鹏润家园4号楼B座5层3门501室，属于群租房，非常扰民，且存在安全隐患。太平
桥街道接到诉求后，立即组织工作人员上门查看，并多次入户向周围邻居了解情况。经查，该群租户为员工宿舍，人员较
多。街道张贴了整改通知，并与群租户负责人联系，要求对方立刻整改，消除安全隐患。整改后，群租房问题已解决，周
围居民表示满意。

5月1日晚，市民拨打12345热线反映，自己住在东大街西里11号楼，院内自来水管爆裂污水四溢。丰台街道接到诉
求后立即赶往现场，联系产权单位及自来水公司抢修。5月2日上午抢修结束，漏水情况得到有效控制，群众对街道的高
效处置表示感谢。

近日，市民反映东王佐卫生
院红绿灯北侧公共区域被私装
铁质地桩，严重影响居民出行。
王佐镇接到诉求后马上与市民
取得联系，并安排人员到现场查
看。经核实，确实存在私装地桩
现象，西王佐中心村立即对私装
的地桩实施拆除。市民表示非
常满意，并对政府为居民营造安
全的居住环境表示感谢。

楼前堆放易燃品，社区行动除隐患

拆除后

近日，市民反
映洋桥北里19号楼
5 单元门口堆放着
木头、纸箱等物品，
存在安全隐患。西
罗园街道立即进行
现场核实，当天洋
桥北里社区工作人
员就将杂物清理完
毕，得到了居民的
称赞。
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路灯不亮存隐患，社区协调保安全

近日，市民拨打热线反映，张仪村4
号院南院里边几乎所有的路灯都不亮
了，天黑后存在安全隐患。卢沟桥街道
接到诉求后，立即安排工作人员现场查
看，并协调物业处置。由于灯泡需从厂
家采购，社区工作人员一直跟进物流状
态。收到新灯泡后，社区立即组织物业
更换，恢复全部照明。市民表示非常满
意，道路亮起来了，感到安全了。

井盖塌陷惹人忧，及时维修便出行

近日，市民拨打热线反映，槐房
西路北向南方向范家庄北路路口，
有个井盖塌陷3至5厘米，希望尽快
处理。南苑乡接诉后，立即前往现
场查看。该井盖属北信基础信息竖
井，因井圈周边下沉，造成塌陷。南
苑乡环境办、属地村积极组织力量，
对塌陷部位进行抢修。市民对此表
示非常满意。
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近期，街头游商依然在各类诉求中占比较
高，举报集中点位如下:

1.京开高速西侧，新发地桥北公交站西侧
2.望园东里小区周边
3.蒲黄榆第一小学周边
4.丽泽景园小区东门外
5.京深海鲜市场周边

夜间时段街头游商集中的点位如下：
1.巴庄子139号门前
2.丹陛华批发市场南门外
3.樊羊路，天兴家园小区北门
4.首创中心和中国戏曲学院之间的马路

两侧
5.嘉园一里南门
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