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■中国城市报记者 王 楠文
全亚军图

今年8月份，随着降雨量
逐渐增大，山东省聊城市高新
区一工厂出现了下水道堵塞导
致雨水倒灌现象。聊城市
12345服务热线在接到求助电
话后，立即安排工作人员现场进
行疏通，几个小时后，下水道疏
通完毕，工厂恢复正常生产。

群众有所呼，改革有所
应。为了积极探索群众工作
新 路 径 ，聊 城 市 政 府 重 组
12345政务热线，把市长公开
电话、政风行风热线、民意直
通车三种意见建议表达渠道，
统一整合为“12345市民热线”
服务平台。

在此基础上，聊城市根据
全市干部作风整顿工作的统一
安排部署，开展“三遍访”（遍访
企业、遍访村居、遍访群众）活
动；持续优化营商环境，依托
12345市民热线，开通“企业直
通车”平台，“多图联审”，发布

“惠民安商服务发展 10项措
施”，有效解决过去基层治理存
在的“顽疾”。

书记市长挂帅
加大热线执行力度

“聊城市在短短一年时间
内积极探索群众工作新路径，
推出多项整改举措，目的就在
于构建党委、政府联系人民群
众的新模式，把向群众征集意
见建议的大门越开越大，让为
群众办事的机制越来越顺畅。”
在当地政府大院内，一位工作
人员告诉记者。

服务好群众的首要基础就
是建立完善的民意反馈渠道。
为此，聊城市政府今年年初开
始着手部署组建全新的12345
市民热线。3月 6日，全新的
12345市民热线挂牌成立，改

变了过去投诉多门、政出多门
的状况，实现了“统一受理”“一
口办理”。广大市民只需通过
12345平台就可以反映问题、
提出诉求。

12345 市民热线作为党
委、政府密切联系群众的“连心
桥”，在加快流程再造、创新服
务模式上有多项深受群众欢迎
的做法，如“一号对外、一网通
办、一次办好”。这些举措高效
响应群众呼声，有效打通民生
服务的“最后一公里”。

全新的12345市民热线有
多大力度？“只要对反映问题的
处理情况不满意，均可以通过

‘企业直通车’反映，由书记、市
长为您‘一问到底’。”在8月1
日举行的第二届江北水城双招
双引大会开幕式上，市委书记
孙爱军现场宣布，成立市委、市
政府“企业直通车”工作专班，
进一步加强统筹督导，确保企
业诉求得到及时有效办理。

6月 16日，12345市民热
线、110 报警服务台和 12348
公共法律服务热线三线合并，
在山东省率先实现“一线接入、
三线转办，扁平高效”。

短短 3 个月内，全新的
12345市民热线就进一步拓宽
了受理渠道，实现了电话、微
信、手机 APP、网站、省转件

“五位一体”受理模式，扩充了
服务渠道，节约了政务资源，
打造了便民、高效的市民服务

“总客服”。
“我们在整合资源、借鉴经

验的基础上，在市主要领导支
持下，12345市民热线受理中
心大胆进行制度创新、流程再
造，积极推行接诉即办、首接负
责、一单通达等新机制，平均办
事流转时间缩短为2.73天，办
理速度提高了11.65%，进一步
提升了工作效能。”聊城市政府
办公室副主任、市12345市民
热线受理中心主任李颖表示。

工作机制变了，热线也越
来越“热”。今年1—6月，热线
呼入电话共计632919个，较去
年同期增长 42.05%；接通率
99.64%，做到了件件有记录、
有答复、有派单、有服务、有回
访、有督办、有考核，真正实现
了“1+1+1>3”的工作成效。

“三遍访”行动纾难解困
摸清群众心结

10月中旬，记者在聊城采
访时了解到，早在两个月前，聊
城市就开始了“遍访企业、遍访
村居、遍访群众”工作部署暨业
务培训会。与此同时，聊城市
面向广大企业、村居、群众的

“三遍访”工作全面启动。
由于“三遍访”工作任务量

大、涉及面广、持续时间长，聊
城市要求各县市区、市属开发
区和市直部门单位把“三遍访”
作为当前和今后一个时期的重
要任务，选派精干工作力量，组
建相应工作机构，建立快速反
应机制，确保遍访活动有条不
紊地展开。

工作人员介绍称，“一把
手”以上率下，带头开展走访，
定期听取汇报、研究问题，发挥
好“头雁效应”。此外，聊城市
还成立了督导组，整合督导力
量，采取明察暗访等形式，查找
遍访工作变形走样、敷衍应付
等问题。对履职不力、不按要
求选派管理“民情书记”和服务
队、未及时开展遍访或遍访效
果较差、影响整体工作进度的
单位和个人，根据情节轻重，严
肃追责问责。

值得注意的是，“三遍访”
纾难解困集中行动正是依托
12345市民热线中设立的“民情
书记三遍访”专办平台，收集全
市“三遍访”服务队转来的意见
建议，及时研究、转办、督办和反
馈，并做好分析汇总，向上级部

门提出改进工作的意见建议。
数据显示，截至 10月 10

日，热线共收到“三遍访”有关
事项9989件，转办9736件，解
决问题9041件，52件属于不合
理诉求。

如今，“干部沉下去，问题
带上来”的理念已经深入全市
干部心中，通过梳理群众诉求，
各部门单位主动解决问题，积
极探索“未诉先办”。

例如，为推动小区居民反
映较为集中的问题得到及时
解决，9月 25日，服务热线就
市交巡警支队遍访小区存在
的问题，组织相关部门在开
发区进行“三遍访”民意诉求
集中协商，对御润国际豪庭
小区业主申请成立业主委员
会、小区物业服务提升、规范
小区停车秩序等问题进行深
度协商，让业主代表直接对
话职能部门，充分表达群众
意愿、共同商讨解决方案。
相关部门均表示，全力妥善解
决问题，提高小区居民满意
度。让居民有效参与社会治
理，职能部门充分听民意、纳
民谏，做到服务群众零距离，
这种“未诉先办”的方式获得
居民普遍称赞。

市委牵头
各级各部门从小事抓起

在整合热线资源的同时，
聊城市委又成立了群众工作领
导小组，并将热线承办单情况
纳入全市综合考核，抓办理效
率、促质量提升，倒逼部门工作
作风转变，对各级部门深入联
系群众起到较好的保障和推动
作用。

在这样的体制机制下，聊
城市委、市政府征集民意的大
门越开越大，部门办事效率明
显提高，“群众有所呼，政府有
所应”的良性互动已经建立，
政府主导、多方参与、群众评
价、社会共享的全新治理模式
正在形成，并取得良好的经验
与成绩。

比如，聊城市住建局一段
时间来对房地产开发历史遗留
问题进行集中突破。通过全面
排查核实，共梳理出2016年以
前市城区房地产开发项目遗留
问题 120 个，涉及居民 7.9 万
户、966万平方米。其中，很大
部分是存在多年的“老大难”，
如有些居民小区因开发商问
题，业主入住十多年都拿不到
不动产权证；聊城市聊阳路从
谢园村穿过，村口马路没有交
通指示灯和人行斑马线，群众
过马路存在一定安全隐患，近
年来多次发生交通事故。聊城
市公安局“民情书记”黄丽在走
访时了解到这一情况后，积极
与交巡警支队设施大队沟通协
商，聊阳路于9月18日上午安
装了交通指示灯，并划上了人
行斑马线。聊城市城市管理局

“民情书记”第33服务队接到
居民群众反映的金柱月亮湾B
区门前广场未规划停车位、停
车不规范问题后，立即将居民
反映的问题向局主要领导进行
了汇报，并协调相关单位及时
进行了处理。

虽然各部门为群众解决的
问题多属小事，但百姓可以从
这些点滴小事中感受到聊城市
从上到下各级部门为民服务的
决心和意志。

人口普查进村寨

近日，在湖南省怀化

市通道侗族自治县独坡

镇独坡村，人口普查人员

正在村寨里登记人口信

息。为做好第七次全国

人口普查工作，连日来，

该县各村、社区普查员奔

走在人口普查一线，加班

加点开展入户摸底工作。

中国城市报记者 全亚军

通讯员 李尚引摄

10月19日，山东聊城一小区居民家中，聊城市公安局“民情

书记”何勇（左）入户走访居民，普及安全防护知识。
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