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丰台区召开12345市民热线“接诉即办”工作领导干部大会

市政务服务管理局领导到我区调研接诉即办工作

7月1日上午，正值党的生日，
区直机关工委集中组织了 2019 年

“区直机关共产党员献爱心”捐款
活动。全体党员在区四套班子领
导的带领下纷纷慷慨解囊，区委
办、区人大、区政府办、区政协、组
织部、宣传部、统战部、政法委、机
关工委、机关事务管理处等10家单
位，共计329名党员参加，募集捐款
36640元。

肖春凡/文 徐伟/摄

本报讯（通讯员 关璐 记者 邵亦晴）6
月 29 日上午，丰台区召开 12345 市民热线

“接诉即办”工作领导干部大会，区委区政府
主要领导对全区“接诉即办”工作存在的问
题进行全面梳理，深入剖析原因、研究整改
措施、明确目标任务、压实整改责任。要求
全区干部提高思想认识，知耻后勇，切实抓
好工作落实，认真解决群众诉求，全力以赴
让人民群众满意。区委书记徐贱云，区委副
书记、区长王力军参加会议并讲话，区委副
书记、政法委书记高峰主持会议。

会议要求，一是完善区委区政府联合调
度机制。建立街道乡镇党（工）委书记月度
工作点评会机制，本周区委主要领导即对各
街道乡镇月度“接诉即办”工作进行点评督
办。分管区领导每周进行工作调度，对重点

难点问题及时推进。街道乡镇党政主要领
导每天紧盯派件和群众诉求，直接负责，具
体抓好落实。

二是夯实工作基础。加强区城指中心建
设，强化领导班子，认真分析研判，做好“接诉
即办”综合调度。研究财权下放具体措施，加
大财政经费支持力度，确保基层有钱干事，能
干成事、干好事。深化街道乡镇“吹哨报到”
工作机制改革，完善街乡镇、社区村干部直接
联系服务群众制度，推进各种力量延伸和下
沉，明晰权责清单，快速反应和处置解决群众
身边的小散急愁问题。推动民主协商，畅通
群众反映、表达诉求渠道，对于合理诉求做到
速办快办；对短时间难以解决的，耐心细致做
好解释工作，争取群众理解。

三是分类解决重点问题。针对市场管

理、交通管理、环境保护、施工管理等问题，加
大执法处罚力度，探索通过建设信用体系等
方式，有效震慑违法行为，防止扩大、反弹。
针对物业管理类问题，发挥物业行业信用监
管平台作用，通过大众点评排名、依法执法处
罚等方式，推动物业企业担当履责。针对违
法建设类问题，结合疏解整治促提升工作加
强督促检查，对易反弹、问题多发点位，持续
抓、反复抓。针对街乡边界交叉、权属复杂等
问题，进一步明确街乡职责范围，减少因权属
不清造成的沟通不畅、推诿扯皮现象，提高热
线派单的准确性，提升问题解决效率。

四是强化考核问责。对诉求集中、群众
满意度低的单位开展联合督查检查，把各部
门、街道乡镇“接诉即办”成绩作为考评工作
的重要指标。将领导班子和领导干部在推

进“接诉即办”工作中的表现，作为干部调
整、评功授奖的重要依据。对工作落实不
力、面对群众诉求不主动不作为的单位和个
人，以及在“接诉即办”工作中存在的形式主
义、官僚主义等问题，严肃追责问责。

徐贱云强调，抓好“接诉即办”工作事关
人民群众切身利益，是评判丰台区是否上台
阶的核心指标之一，各级领导干部责任重
大。全区上下要进一步树牢以人民为中心
的发展思想，勇于担当、主动作为，在解决群
众身边的问题上见行动、见成效，全力以赴
提升丰台群众的获得感、幸福感、安全感。

区领导肖辉利、梁家峰、吴继东、李正
斌、李岚、葛海斌、张婕、周新春、李春滨一同
参加。区有关部门及各街道乡镇党政主要
领导参加会议。 XFTB008

右安门街道工委书记：赵长河
全区 12345 市民热线接诉即办工作推进

会结束之后，右安门街道迅速召开领导班子
碰头会，梳理 2019 年上半年接诉即办工作落
实情况，查找问题原因、研究解决措施。一
是单独制定接诉即办考核办法，二是将市民
诉求处置情况列为工委会、主任办公会固定
议题，对未处理案卷进行持续督办，三是建
立 12345 市民热线案卷库，针对库中未办结、
不满意案卷，相关领导、科室和社区要主动
上门征求诉求人的意见建议，了解他们的需
求，解决反映的问题，提高居民群众满意度。

西罗园街道工委书记：刘海东
西罗园街道“四个深入”提升 12345 市民

热线案件解决率和满意率。一是深入分析

案件数据，将 12345 案件进行细化分类，并对
解决率和满意率一一统计，查找差距。二是
深入研究工作方法，针对重难点案件，研究
解决办法，做到精准施策，破解难题。三是
深入督导，抽调力量成立专班，督导科室、社
区案件办理流程，力争提高案件办理满意
率。四是深入群众，发挥“民情图”工作法优
势，密切与群众联系，有效回应群众诉求，着
力提升群众的幸福感和获得感。

马家堡街道工委书记：徐爱华
马家堡街道办事处将严格落实“民有所

呼、我有所应”工作要求，按照“闻风而动、接
诉即办”的标准和区委区政府确定的工作目
标 ，扎 实 推 动 群 众 诉 求 的 快 速 、高 标 准 解
决。全体党员及工作人员将用“一个问题一

个问题解决，一个难点一个难点突破”的执
着，用心用力用情对待热线接诉工作。同时
强化信息化平台大数据分析研判功能,加强
和改进群众工作方法，一件一件地办实办好

“关键小事”，力求案卷解决率、满意率稳步
提升，从而真正做到服务群众。

新村街道办事处主任：刘治国
新村街道将突出五个“压实”，提高“两

率”，打好翻身仗。一是压实领导班子成员责
任，主要领导直接调度、督导解决疑难问题；
二是压实办理责任，主责办公室、所队和各社
区不得退件、不得推诿，首接负责；三是压实
沟通环节，跟投诉人的沟通实行“社区负责
制”；四是压实应急措施，快速处理无物业老
旧小区地下管道堵塞、暴露垃圾、道路坑洼等

问题；五是压实吸附作用，在楼门、党员等微
信群公布社区书记电话、街道 63721234电话，
公开反映问题渠道，优先快速处理。

南苑街道工委书记：刘立宏
南苑街道将围绕群众的痛点焦点难点，

化“被动”为“主动”，工作日由工委书记、办事
处主任接听群众诉求，其他时间由街道市民
诉求处置中心负责，每周调度分析汇总 12345
市民热线接诉即办和安全感满意度工作。在
机关党组织中开展以“办实事、解难题”为主
题的党员干部全员大走访、大入户活动，及时
发现解决群众长期关切、反映强烈的重难点
问题。另外，在社区成立 12345安全满意志愿
服务队，各社区党委书记任志愿者服务队队
长，接到诉求第一时间到达现场解决问题。

有效回应群众诉求 着力提升群众幸福感获得感

走进丰台区大红门街道怡然家园社
区 6 号院 1 号楼 1 单元，用了十多年的信
箱光亮如新，楼道里，小竹林、红掌绿植
环绕，再往上走，每户门口干净整洁，绿
萝、文竹点缀，为夏日增添清凉。

原来，怡然家园社区 104 个楼门里，
近五成通过“微自治”让美丽成为常态。

“微自治”是指居民们以社区里一个楼门
为基本单元，自发参与、共同提升环境、
维护秩序的一种模式。1 单元的美丽洁
净状态就已保持了近十个月。

6号院是怡然家园社区的一个大型小
区，光1号楼1单元就有60户，这让小区环
境难治理，更难维持。“发动居民、依靠居
民，居民的事还得群策群力。”怡然家园社
区党委书记刘燕军说。去年9月，李兰香、
彭桂英、富红珍等 7位居民发起 1号楼“微
自治”，大伙儿推来小车、拿来工具，撸起袖

子把楼口、拐角里堆成小山的破烂儿清理
了，劝导居民把自行车推到外面车棚，把信
箱上积累多年的灰尘和油污清洗了，还在
腾出的地儿上搞起小设计，设置了一排迎
宾小竹林，老楼“颜值”瞬间提升。

前两天，记者来到 1 号楼采访时，发
现十个月过去了，“颜值”依旧。要问为
何？李兰香给出答案：“那天打扫完，就
招呼大伙儿在楼下开现场会，约定形成
并承诺履行《楼门公约》。”之后，大家自
觉维护卫生环境，还自发浇花、管护绿
植。但也不是没有过反弹，“个别居民堆
旧家具，我们就上门做工作，他就主动清
了。”于是，齐心协力下，维护楼内环境成
为每个人的自觉行动。“‘微自治’看起
来是居民微自治，实际上是我们社区党
委做后盾。”5 号院 7 号楼 1 单元楼长居民
杨秀琴说，比如清理楼道自行车，有居民

就说了，“我那车千儿八百买的，推出去
风吹雨淋的，坏了谁负责？”党委就出资
买 雨 具 给 大 家 ，让 推 出 去 的 车 不 挨 雨
淋。这样一来，楼道里胡乱停放的自行
车没了，被芦荟、吊兰、米兰、扶桑、茉莉
等替代。实际上，怡然家园的“微自治”
是 率 先 从 5 号 院 几 名 退 休 老 党 员 发 起
的。“别看我今年 75 岁，小车不倒只管
推。”说这话的是发起人之一、5 号院的彭
桂英，作为 2 单元楼长的她带领楼内 4 位
党员率先垂范清理自家门口卫生，爱好
书法的爱人还义务写书法，为楼道带来
文化气息。怡然家园社区一共有 5号院、
6 号院、枫南世嘉 3 个院、104 个楼门，如
今，近五成楼门实现了“微自治”。接下
来，大红门街道将在社区广泛推广“微自
治”，让居民自发动手创造美好、享受美
好成常态。 特约记者 李瑶 文并摄

社区“微自治”让美丽成常态

▲楼门入口处，鲜花绿植错落有致。
◀信箱整洁如新、绿植鲜花环绕。

本报讯（记者 李娜）东铁匠营街道是我区一个基础
设施条件较弱的街道，一直以来群众通过各种渠道反映
的各类诉求量都很大，对此，街道咬紧牙关不松劲，从街
道书记主任到街道各科室再到各社区负责人，层层压实
责任，竭尽全力、竭尽所能把群众诉求解决好。

5 月 20 日 12 时至 6 月 20 日 12 时，东铁匠营街道
的接诉量退出了全市前十，虽然与优秀还有一定差
距，但是能够退出“前十”，街道也是下了一番狠功夫。

循着街道的地图，东铁匠营街道城市运行指挥中
心负责人张国英告诉记者，因为历史原因，东铁匠营
街道辖区很大一部分属于老旧小区，“横七竖八”地
区就是其中的典型，基础设施较差，也没有物业管
理。从 6 月份街道针对热线的数据分析来看，仅物
业 管 理 类 就 有 174 件 ，占 了 热 线 总 数 的 四分之一。
结合街道实际情况，东铁匠营街道采取了多项措施确
保快速响应群众诉求。

7 月 1 日下午 2 点，在张国英所在的“城指中心小
班”微信群里，《东铁匠营街道 2019 年 7 月 1 日（统计
时段从 6 月 30 日 12:00 至 7 月 1 日 12:00）热线清单》已
经发布，清单里面详细记录了案件编号、转派单位、问
题内容、地址、联系电话等信息，方便群里各个部门的
负责人及时了解诉求详情。除了日报，街道还形成了
周报、月报机制，街道主要负责人对周报、月报中问题
多发的社区及职能科室及时调研，寻找根源，提出解
决方案，督促落实好 12345 热线工作。夏季来临之
前，街道未雨绸缪，召开餐饮企业品质提升工作推进
会，严禁餐饮企业经营露天烧烤大排档。夏季来临
后，街道相关负责人每日晚间带队开展综合整治，目
前晚间无证经营、无照游商、露天烧烤大排档问题热
线均有明显下降。

张国英的微信里还有一个拥有 164 名成员的“铁
营街道城指中心”大群，里面包含了街道书记、主任、
各科室负责人，相关部门联系人以及各社区负责人。
街道形成了一整套的群众诉求解决机制。首先是要
及时与群众沟通，接到群众诉求之后，要立即与群众
联系了解情况，解决问题后，要向群众反馈处理情
况。“我们要求相关负责单位在 7 个工作日内给予合
理回应。在第 4个工作日就会在群里@相关负责人督
促办理进度，确保办理时效。”张国英说。对于好解
决的诉求、不好解决的诉求、敏感突出热线、群众意见
等，街道分别制定了详细的办理细则。同时，将吹哨
报到工作与“接诉即办”紧密关联，对于街道层面难以
解决的群众诉求，及时吹哨各委办局共同探讨解决，
2019年以来，街道共计吹哨 183次。

此外，街道还建立了回访统计制度。针对所有分
派热线全部进行回访，每周统计各承办单位的“三率”
情况，即响应率、解决率、满意率，并进行排名，联合各
承办单位共同做到“民有所呼，我有所应，闻风而动，
接诉即办”。

东铁匠营街道多项措施
快速响应居民诉求

本报讯（记者 邵亦晴）7 月 3 日，市政府副秘书长，市政
务服务管理局党组书记、局长王军到我区调研“接诉即办”工
作。区委书记徐贱云，区委副书记、区长王力军参加会议并
讲话，区委副书记、政法委书记高峰主持会议。

会上，市政务服务管理局副局长蔡明月介绍全市“接诉
即办”工作有关情况，副区长李春滨汇报丰台区“接诉即办”
工作有关情况，双方就“接诉即办”工作进行了交流座谈。

王军分析了我区“接诉即办”工作中存在的问题，并就改
进方向提出了建议。对“接诉即办”工作中遇到的难点问题，
要加强与市级部门的沟通协调，推动解决一批群众关心的难
点问题。并且及时总结和推广“接诉即办”工作中好的经验
做法，推动基层社会治理创新。

徐贱云表示，首先要在认识上重视“接诉即办”工作，把为
人民群众服务作为工作重心。还要解决机制不健全问题，区
城指中心要强化统筹、协调职能。下一步要再总结、再梳理

“接诉即办”工作中的问题，街道乡镇、委办局两手抓，将压力
层层传导到末端，并且加强和市级部门的沟通协调。

区领导李岚一同参加。 XFTB008

本报讯 7 月 3 日，区委常委会召开会议，研究《区属议事
协调机构及领导成员调整方案》，区委书记徐贱云主持会议。

会议听取并研究了《区属议事协调机构及领导成员调整
方案》；听取并研究了丰台区 2019 年度“雪亮工程”建设工
作；听取并研究了《丰台区残疾人联合会改革方案》。

会议还研究了其他事项。

区委常委会召开会议

研究《区属议事协调机构及领导成员调整方案》
徐贱云主持会议

本报讯（通讯员 关璐）6 月 27 日，区委书记徐贱云到南
苑—大红门地区调研绿化美化工作。区领导首先来到木樨
园桥，实地察看木樨园桥区、大红门桥区、南中轴路两侧绿化
现状。随后到三营门公园、东高地公园，了解南中轴地区绿
化项目建设情况。在南苑乡召开会议，听取关于南中轴路两
侧绿化工作的汇报。

会上，徐贱云强调，南中轴及南苑—大红门地区是服务
保障未来首都功能的重要区域，是“丰台区要上台阶，未来风
光看丰台”目标要求的集中承载地。要将该地区的整治提升
作为我区当前以及今后工作的重点，做到“一年一变样，三年
大变样”。

要加快推进南中轴路两侧的绿化美化工作，加强与首农
食品集团、金隅集团等市属国企的沟通协作，依法拆除违法
建设，对已具备条件的公园绿化项目，抓紧开工建设；要进一
步完善总体设计方案，做深做细工作预案，按年度分解落实
目标任务，确保建设效果。

区领导高峰、李岚、李春滨一同参加。

徐贱云调研南苑—大红门地区绿化美化工作

本报讯（记者 方芳 霍秋蕊 通讯员 丁博文 闫凌飞）在
中国共产党成立 98 周年之际，区委书记徐贱云，区委副书
记、区长王力军，区人大常委会主任张巨明，区政协主席刘宇
等区领导代表区四套班子，分别到建国前老党员、困难党员
家中亲切看望慰问，把党的关怀和节日的祝福送到广大党员
的心间。

7月 1日，徐贱云到卢沟桥街道丰体时代小区，看望慰问
建国前老党员杨文芳，代表区委区政府送上节日问候和良好
祝愿。杨文芳 1945 年 2 月入党，曾获“中国人民抗日战争胜
利 70 周年纪念章”。来到杨文芳家中，徐贱云详细询问了老
人的身体健康状况和家庭生活情况，征求老党员对丰台区工
作的意见建议。他说，建国前老党员是我们党和国家的宝贵
财富，为祖国的建设和发展作出了重要贡献，老党员的光荣
传统和革命精神值得我们好好学习。他叮嘱，各级党组织要
关心、照顾、服务好老党员的生活，及时提供帮助和保障，让
日子越过越好。

7 月 2 日上午，王力军来到南苑乡顺八条 1 号院，看望慰
问困难党员吴汉营，送去党的关怀和节日的祝福。王力军详
细询问了一家人的生活状况、看病医疗等情况，并送上了慰
问品和慰问金。王力军叮嘱吴汉营在照顾好家人的同时要
保重身体，继续发挥老党员的先锋模范作用，并鼓励吴汉营
的妻子乐观面对生活、以良好的心态积极战胜病魔，争取早
日康复。同时，要求乡、村党组织一定照顾好困难党员家庭，
时刻将他们的冷暖放在心上，竭尽全力帮助他们解决实际
困难。

“七一”前夕，张巨明来到新村街道三环新城第二社区，
对市级生活困难党员张科家进行慰问。张巨明详细询问了
张科家的身体情况和家庭收入情况，并送上了慰问金及慰问
品。他鼓励张科家一家人要勇敢面对困难，并叮嘱街道、社
区细致做好各类补助申请，用足用好政策，切实为困难党员
解决实际问题，真正把党和政府的关怀和温暖传递给每一位
困难党员。

7 月 1 日下午，刘宇带队到兆丰园三区走访慰问困难党
员李桂兰，向她送去组织的关怀以及节日的问候。刘宇详细
询问了老人的生活情况及身体状况，并送上了慰问品和慰问
金。他鼓励老人要保持乐观的心态，安享晚年生活。他叮嘱
相关部门要给予更多关心和照料，切实帮助困难党员解决生
活中存在的实际困难。

区领导李岚、王建斌、王振华、李屹、王百玲一同走访慰问。

区领导“七一”慰问老党员和困难党员


