
以“响应率、解决率、满意率”为导向

湛河区姚孟街道“民呼必应”有质有效
本报讯 （记 者 孙 聪 利）“ 打 了

12345 民呼必应热线后，家里的暖气

问题就解决了。街道、社区工作人员

为此没少费心，我可感激他们。”8 月

8 日，在湛河区姚孟街道阳光苑社区

阳光新苑住宅楼上，张玉玲老人指着

家里的暖气管道说。

阳光新苑高层住宅楼共有 5栋，

始建于 2012年，2015年底陆续交付使

用，由于历史遗留问题，迟迟未能实

现供暖。

2021年 6 月，张玉玲等居民通过

12345民呼必应热线反映该问题。姚孟

街道高度重视、立即行动，街道党工委

班子与开发方、物业、供热公司等部门

对接，最终决定由开发方和居民等多

方共同筹措资金，尽快解决供暖问题。

在多方共同努力下，去年 11月 28

日，阳光新苑 5栋高层住宅楼开始供

暖试压。由于供热初期热线繁忙，社

区服务站增加话机，抽调人员 24 小

时轮流在岗接听电话。此外，街道、

社区还联动供热公司、物业制定了详

细的供暖问题解决预案，对所有来电

进行快速登记分类，确定合理解决措

施，让“冷问题”得到“热处理”。

“民有所呼，我必有应；民有所

求，我必有为。”姚孟街道办事处主任

张长伟说，了解群众所盼、倾听民声

民意，是正确决策的基础，也是作为

一名党员干部必须承担的责任。

姚孟街道位于新老城区交界处，

辖姚孟、李乡宦两个村和姚电、阳光

苑、名都 3个社区，总人口 4.3万，其中

常住人口 3.3万。

为深入推进政民互动，切实解决

群众“急难愁盼”问题，姚孟街道深入

贯彻落实“能力作风建设年”活动要

求，扎实推进“民呼必应、接诉即办”行

动，高标准高质量高速度解决群众诉

求，有效提升群众满意度和幸福指数。

该街道成立 12345民呼必应服务

中心，街道党工委书记和办事处主任

均为第一责任人，分管领导亲自抓，

党政办具体抓，安排专人专职负责接

听热线、接收网友留言，认真研究、归

纳分类、统一协调，确保每个反映的

问题都能得到及时处理回复。

为防止出现“踢皮球”、推诿扯皮

等现象，姚孟街道强化制度，压实责

任，从诉求的接收、办理到反馈、回访

进行全过程跟踪、一条线服务，合理分

析研判诉求，及时协调科室、社区核实

具体情况，实地查看处理，属于街道事

权的问题直接办理，根据群众诉求重

要程度、轻重缓急实行分类办理机制，

接诉即办、跟踪催办、限时办结；不属

于本级事权的问题及时提交上级部门

研判处置，并积极配合协调解决，对办

结情况进行定期核实回访，保障群众

诉求有人接，确保件件有着落、事事有

回音，让群众满意舒心。

社区治理关系千家万户，要充分

发挥党组织的红色引领作用。姚孟

街道跳出“诉求”看诉求，把民呼必应

工作上升拓展到基层社会治理的大

局，成立街道大工委—社区大党委—

小区党总支—网格党支部—楼栋党

小组的五级组织架构，与辖区单位、

下沉职能部门等共驻共建，发挥在职

党员的先锋模范作用，培育并调动志

愿者队伍积极性；同时，广泛招募社

区网格员，将网格员的姓名、联系方

式、工作内容等信息向居民公开，全

方位多渠道广泛收集、受理群众诉

求，建立走访信息登记台账、问题交

办处理台账等，做到“琐事不出网格、

小事不出社区、大事不出街道”。

自民呼必应热线 2020 年开通至

今，姚孟街道共处理热线交办件 720

件，接收并回复网民留言件 170件，办

结率、回复率均为100%，及时有效地解

决了一批事关群众切身利益的实际问

题，做到了件件有着落、事事有回音。

“下一步，我们将继续坚持‘人民

至上、使命至上’原则，结合‘能力作

风建设年’活动，进一步完善为民办

实事办好事的机制和措施，动员广大

党员干部常怀爱民之心、常立为民之

志，从一点一滴的细微之处为群众解

疑释惑、排忧解难，切实提升‘民呼必

应’的响应率、解决率、满意率，不断

提升社区治理水平。”湛河区委常委、

姚孟街道党工委书记贾琦说。

呼得顺畅 应得有力

湛河区马庄街道坚持为民导向解决群众“急难愁盼”
本报讯 （记 者 孙 聪 利 通 讯 员

李亚丹）“自从打了热线电话后，街

道、社区工作人员跑前跑后，帮助解

决垃圾清理问题。”“如今又入驻了新

物业，帮助解决车辆停放难题。”8 月

8日，说起 12345民呼必应热线，湛河

区马庄街道电力社区供电局家属院

居民纷纷点赞。

2021年底，供电局家属院物业合

同到期，物业公司撤出小区。由于管

理不善，小区内垃圾清运不及时，给

居民生活造成极大困扰。

2022 年初，马庄街道接到 12345

民呼必应热线反馈的问题后高度重

视，立即安排电力社区尽快妥善解决。

电力社区一边协调原物业公司所

有保安、保洁人员继续工作，一边按流

程寻找新的物业公司。该社区联合小

区业主委员会到湛河区住建局物业管

理部门及类似小区进行多次走访、咨

询，与 13家物业公司洽谈。经多方比

较、评选，最终于5月份选定了一家物

业公司，并签订了服务协议。

群 众 利 益 无 小 事 。 自 民 呼 必

应 工 作 开 展 以 来 ，马 庄 街 道 采 取

“留言—受理—交办—反馈—回访”

的模式，成立由办事处主任任组长的

民呼必应服务中心领导小组，并下设

办公室负责统筹；在辖区 10 个村（社

区）均成立民呼必应工作站，各村（社

区）以 300户居民为一个单位实行网

格化管理，全区共划分为 88个网格，

各网格均设置有网格长；在做实全科

网格的基础上，积极打造民呼必应接

诉即办工作机制，通过在服务大厅设

置全能 AB岗、网格员收集群众诉求、

“码上说”等途径主动“接单”，通过

12345 等数据平台接收上级“派单”，

实现群众“下单”、工作人员速办，形

成“上下贯通、分工配合、联动作战”

的工作格局，有效协调化解居民矛盾

需求，实现为民服务多元高效。

今年以来，该街道将民呼必应工

作与“能力作风建设年”活动紧密结

合，及时为群众解疑释惑、化解矛盾，

并对来电群众做大量的政策宣传、咨

询、解释和疏导工作；安排专人负责

市政府建立的“12345 民呼必应便民

智慧平台”操作，接收到市、区两级单

位派发的热线件后，及时登记、归类

并派发。

“人民至上、服务第一，我们始终

把为群众办实事作为工作的出发点、

落脚点，把群众满不满意作为衡量工

作的根本标准。”马庄街道工委委员

王志军说，今年上半年，该街道通过

12345 民呼必应平台共接收问题 350

个，目前已全部办结。

“处理诉求的过程，不仅帮群众

解决了难题，而且提升了我们与群众

打交道、解决基层问题的能力。”该街

道办事处主任李鑫所说。

马庄街道地处城乡接合部，新建

小区多，业主反映的房产证办理难问

题数量居高不下。今年以来，该街道

抢抓机遇，借助市、区“问题楼盘”化

解政策支持，结合“能力作风建设年”

活动，迅速成立工作专班，强化责任、

细化分工，按照“一盘一策”的工作方

式，系统梳理“问题楼盘”基本情况并

逐一研究解决方案。工作专班多次

带队与市房产事务服务中心、市不动

产登记中心等单位协调对接，进行深

入摸底调查和信息核实，完善化解方

案，帮助企业协调办理相关手续，加

快大证办理进程；同时，逐楼逐户宣

传不动产登记相关政策及办理时限，

公布 24 小时服务热线电话，及时了

解业主在办证中遇到的困难，在法律

法规和政策框架内给予相应帮扶，解

决存量问题。

截至目前，马庄街道辖区内5个涉

及不动产证办理的“问题楼盘”40栋楼

1400多户业主已陆续拿到不动产证。

“我们将继续坚持以人民为中心

的发展思想，把做好民呼必应工作作

为干部提能力转作风的重要战场，在

为民排忧解难中践行初心使命，集中

力 量 解 决 人 民 群 众 反 映 强 烈 的 问

题。”马庄街道党工委书记刘素芳说。

交通问题“民有呼”积极解决“我有应”

湛河区交通运输局“想群众所想”铺就乡村振兴路
本报讯 （记者孙聪利 通讯员尹

秋月）8 月 8 日，湛河区交通运输局工

作人员到该区曹镇乡彭庄村察看苗张

路提档升级情况。

“苗张路提档升级后，将更加方便

群众出行、促进农业发展，政府真是为

咱老百姓办了件大好事儿。”该村党支

部书记彭红杰感慨道。

民生无小事，枝叶总关情。全市

12345民呼必应工作启动后，湛河区交

通运输局本着“一心一意为群众办实

事解难题”的原则，成立民呼必应调度

办公室，设置工作专席，配备值班电

话 ，认 真 做 好 热 线 电 话 办 理 记 录 工

作。针对群众的咨询求助、投诉举报，

该局采取实地查办、源头布控和协调

处置等措施，高效办理解决，不断提升

群众的安全感和满意度，为民服务意

识得到进一步增强。截至目前，该局

通过 12345 民呼必应平台接收问题 75

个，已全部办结。

“农村公路不仅关乎经济发展，更

关乎群众幸福。群众想到的，我们要

努力解决；群众想不到的，我们要提前

想到并努力解决。”湛河区交通运输局

党组书记、局长步涯阁说，由于多种原

因，不少城郊农村公路存在“夹心层”

“灯下黑”等问题。在道路建设的政策

红利还没有到达城郊区域时，湛河交

通人便超前着手，精心规划了 305公里

的农村公路交通网络，详细编制每一

个路段的建设标准，并估算投资。

2021年，“中央一号文件”发布，对

农村公路建设提出明确要求。与此同

时，各级领导对城郊融合类村庄的建

设也给予了充分的重视。湛河区政府

抢抓难得机遇，迅速拿出总投资 3.2亿

元包含 41个子项目共计 79公里长的乡

村振兴农村公路建设项目《可行性研

究报告》。由于编制科学严谨、措施具

体可行、响应低碳绿色环保理念，《可

行性研究报告》顺利获批，项目已于

2021年 7月 5日开工。

今年以来，湛河区交通运输局乘

着全面推进乡村振兴的“东风”，把“我

为群众办实事”作为“能力作风建设

年”活动的重要内容，立足群众需求，

坚持边学习、边实践、边落实，聚焦群

众出行问题，进一步加大交通投资力

度，深入开展“四好农村路”建设，着力

构建“建、管、护、运”四位一体的道路

交通新格局，逐步消除制约农村发展

的交通瓶颈，为广大农民致富提供更

好保障。

湛河区乡村振兴农村公路建设项

目实行分期分类推进策略，即按时间

段分成一期、二期实施；按照技术等级

先修建二级和三级道路，再修建四级

道路，计划 3 年内全部完成。届时，全

区每个建制村都将通达三级以上的公

路并连片成网、循环贯通，村村不走回

头路；完善雨污分流和安全防护设施，

设置路灯、公路驿站、绿化和路口小景

观等，使“畅、洁、绿、美、安”的农村公

路与村庄丰厚的文化底蕴有机结合。

“这些农村公路新改建项目的实

施，将进一步完善湛河区公路路网体

系，持续提升路网功能，提高交通运输

通行效率，助力乡村振兴，对改善投资

环境、推动民生经济发展、加大对外连

通、加快湛河区优势资源开发和项目

引进等都将起到推动作用。”湛河区交

通运输局分管农村公路建设项目的副

局长朱涛说，截至目前，该区已投入资

金 1.01亿元，17条农村公路共计 48公里

已完工 24.5公里，剩余 23.5公里道路正

在加紧施工，预计年底完工。

“一路通，百业兴。下一步，我们

将进一步深化‘能力作风建设年’活

动，找准与全市、全区重点工作的结合

点和切入点，聚焦群众关心关注的问

题，以实为本、以干为先，全面提升辖

区道路交通建设、管护水平，让乡村振

兴 之 路 越 走 越 宽 、群 众 生 活 越 来 越

甜。”步涯阁说，全局干部职工将用“苦

干、实干、科学干”，把群众“急难愁盼”

的事办实办好，交出组织认可、群众满

意的答卷，真正把能力作风建设成果

转化为推进各项事业争先出彩、当好

全区发展排头兵的不竭动力。

马庄街道党工委书记刘素芳（中）到社区协调解决群众关心的热点问题

图片由马庄街道提供

苗张路路面冷再生施工现场 图片由湛河区交通运输局提供

湛河区委常委、姚孟街道党工委书记贾琦（左三）上门为重点项目解难题

图片由姚孟街道提供
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