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“民有所呼 我有所应”
办好群众身边事 当好群众贴心人

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”。

街乡经验

【 】曝光点位

（本版由区城管委、区城指中心、《丰台报》联合主办）

市场暗藏违规经营，果断查处解民担忧

近日，市民拨打 12345 热线反映，阳光星苑北区北菜便民超市一层有商家销售破旧衣服，担心不合格衣服会
影响身体健康。南苑街道接到诉求后，立即组织综合行政执法队、综合执法平台和南苑工商所前往现场进行检
查。检查发现，两个服装摊位不能提供进货票据及供货商资质。执法人员责令摊主立即将商品下架暂停销售，
要求市场管理者加大监管力度、规范经营行为、做好门前三包，确保消费者权益。市民对街道的处理结果表示
满意和感谢。

垃圾堆放居民愁，合力清理环境美

近日，市民拨打 12345 热线反映，西罗园四区 31 号楼楼前空地堆放着很多装修垃圾和生活垃圾。接到诉求后，
西罗园街道工作人员立即到达现场查看，联系保洁员清理无主垃圾，苫盖有主装修垃圾，并与装修住户联系督促其
尽快清理。经复查，31号楼前空地处已全部清理完毕。

清理前 清理中 清理后

私圈绿地堆物料，联合执法尽清理

用心用情用功解决好群众诉求

建筑垃圾清理难，大型机械来助力

道路破损通行阻，接诉即办速修整

电动车违规充电屡禁不止，专项行动疏堵结合形成规范

近期，施工管理在各类诉求中占比有所上
升，施工噪音扰民举报集中点位如下:

1. 翠海明苑小区南侧
2. 小井润园二区南侧
3. 西局玉园小区南侧
4. 嘉园二里南门西侧
5. 马连道欣园小区西侧

运输渣土遗撒举报集中点位如下：
1. 丰台南路丰台医院至看丹桥路段
2. 京良路与樊羊路交叉口
3. 苇子坑 165号附近
4. 侯家峪村北侧
5. 新发地北桥京开辅路西侧交通灯处

近日，嘉园二里社区居民拨打 12345 热线反映，小区 28 号楼和 35 号楼之间存在私占绿地、堆放杂物、养鸽子、露
天烧烤等问题。接到诉求后，马家堡街道社区利用吹哨机制，整合区房管局、区消防支队、派出所，联合街道综合执
法平台、指挥中心、城管科、城管执法队、环境办、安全办开展执法。此次彻底拆除了绿地上的违规搭建物、地砖等，
清理垃圾 2车，恢复绿地 100平方米。居民对环境的改善表示非常满意。

近日，市民反映，怪村太平
广场西门门口道路破损，群众通
行不便。接诉后，王佐镇立即派
工 作 人 员 到 现 场 查 看 路 面 情
况。该道路连接两个规模较大
的旧村改造小区，影响周围群众
出行安全。王佐镇政府安排怪
村村委会调集人力物力对道路
破损点位进行抢修。次日，经过
早间 1 小时的施工，道路破损位
置已修缮平整。市民对王佐镇

“接诉即办”的工作态度和水平
表示充分认可并给予高度评价。修整前 修整后

近日，居民拨打 12345热线反映，菜户营甲 88号院鹏润家园小区楼道内有电动车停放，并在楼道内充电，存在极
大安全隐患。太平桥街道接诉后立刻联合社区物业一同调查处理，在辖区内开展专项电动车清理整顿行动，重点对
楼道、楼梯间、疏散通道和安全出口处存放电动车，电气线路私拉乱接充电，电动车集中停放点设置是否规范合理等
方面进行了全面检查。专项行动中共清理 30 余辆长期停放在楼内的电动车，物业也在车棚内安装了充电桩，消除
了安全隐患，改善了楼道环境，进一步推动了社区文明建设，受到了居民的普遍欢迎和支持。居民对治理后的楼道
环境表示满意，对社区的工作非常认可。

近日，市民拨打 12345 热线反
映，京铁家园一区 3 号楼南侧堆了
两堆建筑垃圾，一月有余，无人清
理，影响通行。卢沟桥街道接诉后，
立即安排社区人员现场查看，同时
协调京铁家园物业管理部门，尽快
清理。经过多方配合，通过调用大
型机械设备，已将装修垃圾清理完
毕。下一步，社区将定期对该点位
进行巡视，督促物业公司及时清运
垃圾，方便居民出行，美化居住环
境。市民对处理结果表示满意。

清理前 清理中 清理后

东铁匠营街道
一、思想高度重视，完善制度机制
1.每周分析制度。每周工委会、主任办公会专题

研究热线工作，及时分析每周热线工作中的重复案卷、
敏感案卷。

2.热线分派审核制度。为增加派件精准度，避免
错派耽误时间导致无法及时处理群众诉求，街道城指
中心热线负责人对每个案卷都要过目，及时掌握每一
件群众诉求，进行精准分派。

3.回复审核制度。案卷处置单位主要领导对每一
件案卷回复都要进行审核并签字，同时通过微信群内
回复的形式，由街道热线主管领导再进行把关，避免出
现回复不过关、虚假回复问题。

4.信息报送制度。对热线工作采取“每天日报，每
周周报，每月月报”的信息报送分析机制，并通报在微
信群中，以便街道领导能够实时了解辖区的热线情况。

5.回访统计制度。街道城指中心对市 12345 热线
转派的案卷全部进行回访，并每周统计各承办单位的
响应率、解决率、满意率情况，并进行排名，督促各承办
单位做到“民有所呼，我有所应，闻风而动，接诉即办”。

6.每周召开热线调度会。由街道主任、主管副主
任召集案卷多、处理速度慢，解决率、满意率低的科室
及社区，针对存在的问题，及时安排部署，提升解决率
及群众满意率。

二、党建引领，街乡吹哨

对于职能科室解决不了的诉求，迅速启动“街乡吹
哨、部门报到”工作机制，解决群众诉求。

1.红狮家园社区
东铁匠营街道红狮家园小区居民多次拨打 12345

热线反映小区内物业未经业主同意私自定价停车费问
题。红狮家园社区启动“社区吹哨，部门报到”工作机
制，上报街道综合执法中心，联系区发改委、区房管局
工作人员共同到红狮家园社区居委会召集小区物业与
反映人见面，解释相关法律法规。相关职能部门就市
民关心的问题做出了解答，得到了反映人认可。

2.成寿寺社区
成寿寺社区召开“社区吹哨，部门报到”协调会，组

织东铁匠营街道综合执法中心、区质监局、消防支队防
火处、金九城物业服务公司项目负责人、成寿寺社区民
警，邀请横一条甲 18 号院的居民代表协商解决以下问
题：一是横一条甲 18 号院电梯安全隐患问题；二是违
建挤占消防通道、圈占消防设施、占用公共空间堆物堆
料问题；三是装修垃圾乱倒问题；四是有线电视问题；
五是院内停车管理问题。参会各部门的工作人员对居
民代表提出的这些问题逐一进行了答疑解惑。

通过“社区吹哨，部门报到”发挥了党建引领作用，
加强了基层党组织的领导力，提升了社区治理难题的
解决效率，使影响居民居住满意度的细微问题得到改
善，切实提升了辖区居民的居住舒适度，真正做到“民
有所呼、我有所应”。


