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（（本版由区城管委本版由区城管委、、区城指中心区城指中心、《、《丰台报丰台报》》联合主办联合主办））

11 月 14 日，接市民热线反映，丰台街道东大街 35 号院 1、2 号楼下
有大量铁皮柜，存在安全隐患。丰台街道迅速行动接诉即办、源头治
理，立即开展拆除工作。截至 11 月 18 日，此处全部违规储物间已拆除
完毕。

接群众反映后，丰台街道执法队立即赶往现场进行了摸排调查，经核
实，此处车棚下存在小区居民私搭铁皮储物柜、储物间等共 52处，占地面
积 200 余平方米，用于储存杂物、停放电动车等，存在重大安全隐患。为
顺利开展工作形成合力，充分发挥“吹哨报到”制度优势，11月 15日，街道
迅速吹哨街道部门、社区、物业等单位召开协调会，各部门迅速部署、积极
响应，充分发挥部门职能，联合下发告知书，尽快排除相关安全隐患。并
于当日晚间，将告知书张贴完毕，定于 11 月 18 日进行拆除。目前已拆除
完毕，市民对街道的处理结果表示非常满意。

拆除前 拆除中

■成立“接诉即办”督导组和工作专班
区委区政府坚持高位调度，区委书记、区长为总督导，

21 位区领导包片督导联系街道乡镇，深入一线指挥调度
“接诉即办”工作，督促提升工作力度，推进解决重点疑难
问题。

■建立区委区政府主要领导约谈制度
区委书记、区长定期对解决率排名全市后 60 位的街

道乡镇主要领导进行约谈，剖析原因指出问题，督促落实
整改，层层传导压力，压紧压实责任。

■打好疏整促与接诉即办工作的组合拳
结合疏整促、拆违攻坚等一系列工作举措，持续提升

城市面貌，改善居民生活环境。群众诉求的解决率、满意
度都取得了大幅度的提升，人民群众的幸福感、获得感明
显增强。

■推广智慧民情图，收集群众诉求，推动未诉先办
突出问题导向，在全区 115 个社区村推广建设了智慧

民情图。通过健全居民信息数据库，做到“知民所需、急民
所急、解民所忧”，更好地为居民提供“精准化”服务。

■建立街乡镇党工委书记点评会制度
每月群众诉求解决率、群众满意率靠后的街道乡镇党

工委书记汇报“接诉即办”工作情况，接受区委书记现场点
评。重点剖析不足，汇报自查情况、工作环节的改进措施，
梳理共性问题专项解决。

■组织全区开展“接诉即办”工作专业培训
加强“接诉即办”工作培训，采用集中培训与个别培训

相结合的方式，强化规范诉求办理流程、案卷办结标准、电
话沟通技巧，提升全员“接诉即办”认识和工作水平。

“您客气了，我今天来就是为您服务的……”11月19日，丰台区委书记徐贱云，

区委副书记、区长王力军一行来到北京市市民热线服务中心接听 12345 热线。今

年以来，丰台区受理市12345热线交办诉求159281件，日均接诉482件，解决率提高

了 14 个百分点，满意率提高了 16 个百分点。全区各委办局、街乡镇接诉即办，用

心用情用功解决好群众身边的操心事烦心事揪心事，以钉钉子精神，不断提升全

区接诉即办工作水平，持续提高接诉即办问题解决率和群众满意率。

市民反映，家住丰台区大红门街道建欣苑三里北 5 号楼有一位住户
患有脑血栓，因无人照顾，经常随意躺在街上，在楼道内大小便，严重影响
小区其他住户正常生活。丰台区大红门街道接诉后，立即安排工作人员
核实，根据调查了解到该居民因疾病导致肢体、语言、认知障碍。查实情
况后，大红门街道、社区、民警根据调查情况认真研究制定方案帮助该住
户，并向区民政局报告，通过协调沟通，安排实施帮扶：通过招募志愿者，
对其居住环境进行彻底清洁，解决由于环境脏乱异味扰民现状；制订临时
过渡计划，每日安排志愿者上门为其送饭、清扫，保障其基本生活；同时，
走访动员邻居适当照顾，有意营造邻里融合的良好氛围；寻求法律援助，
帮助其解决家庭问题，使亲人回归、家庭团聚，从根本上解决问题。通过
一系列举措，帮助住户彻底解决实际问题，同时也解决了社区居民的难
题。市民对街道的处置非常满意，并赠送锦旗表示感谢。

搀扶回家 入户清洁

市民反映，丰台区马家堡街道角门 13 号院及木箱厂宿舍院内，树
叶、废弃家具随意堆积，既影响环境卫生，且存在消防安全隐患。街道
接诉后，第一时间与保洁队进行沟通协调，对所反映区域进行集中清除
清扫，共清理清运树叶、废弃家具 2 车。同时与物业管理部门沟通，督促
物业加强日常巡视，创造保持居民整洁有序的生活环境。市民对社区
处理结果表示满意。

清理垃圾 及时清运

市民反映，丰台区卢沟桥乡天元公园内树林处水管爆裂。卢沟桥乡
接诉后，立即联系小屯村前往现场查看。经核实，水管爆裂因绿化灌溉用
水的管道木制阀门脱离造成，致使绿地积水。

小屯村立即安排基建保洁队对破损水管阀门进行修复，并对积水处
进行苫盖处理，避免了水管跑水带来的资源浪费。同时，对树林绿地进行
了平整修缮，为游客提供了干净整洁的休闲空间。市民对乡政府的快速
处置表示满意。

积水处理 地面恢复

丰台区多措并举，推动“接诉即办”工作上台阶

多方联合齐行动 排忧解难暖人心

市民反映，丰台区云岗街道云翔苑小区初建时有占用人行道私搭乱
建现象，行人需要走机动车道，存在安全隐患，希望尽快规划人行道。云
岗街道接诉即办，组织城市管理办公室、综合行政执法队、北里社区进行
现场走访查看。经核实了解，市民反映区域有一处建筑群，此建筑群为商
业用房和三间居民私建房屋，始建于上世纪六七十年代。云岗街道协调
该建筑产权单位、物业公司等相关单位多次现场办公，共同商讨解决方
案，拆除了部分房屋，让出了人行便道的位置。同时，街道与小区产权单
位及物业公司积极沟通，增设围墙外侧的人行便道，并对护栏进行整修。
围墙内外便道畅通，居民安全出行得到保障。市民对街道的处置结果表
示十分满意。

阻断便道 便道畅通

家住丰台区和义街道和义东里 4 区 23 号楼的居民反映，自家有重症
病人，楼道门口没有坡道，台阶路导致出行不方便，希望可以在楼门口修
建坡道。和义街道接诉后第一时间到现场调查，由于现场地块狭窄，街道
通过协调邻近单位改造护网，并向居民征求意见公示改造方式。完成前
期准备工作后，街道随即安排施工，对无障碍通道进行修建。市民对街道
的处理结果表示非常满意。

修建前 修建中

垃圾堆物脏乱差 及时清理除隐患

源头治理 消除安全隐患

台阶出口出行难 修建坡路解民忧

绿地积水迅修缮 整洁空间迎游客

多方努力齐行动 便道整修路畅通

市民反映，丰台区卢沟桥街道博龙家园小区因新旧供暖
单位交接不畅，导致无法正常供暖，希望协调解决。卢沟桥街
道接诉后，及时抵达现场了解实际情况、听取居民意见，多次
组织区城管委、规自委、供暖公司等相关部门及部分居民代表
召开博龙家园供暖协调会，共商解决办法。在多方共同努力
下，最终协商达成一致，确定新供暖公司进驻小区提供服务，
原供暖公司撤出小区供暖运营，双方商谈交接事宜。目前，小
区已进入正常供暖期，确保了居民温暖过冬。市民对街道的
处理结果表示非常满意。

自 2019 年供暖启动以来，丰台区共接到市民供暖类诉求
共计 265 件，其中，突出问题为煤改电、煤改气供暖能源改造
122件，温度不达标 32件，供暖收费 11件。 听取意见 召开协调会 调试设备
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多方协调供暖运营 确保居民温暖过冬


