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一条热线守护万千学子一条热线守护万千学子““上学路上学路””
河北省张家口市桥西区河北省张家口市桥西区 1234512345 政务服务便民热线聚力破解校园周边治理难题政务服务便民热线聚力破解校园周边治理难题

今年初，河北省张家口市
桥西区12345政务服务便民热
线平台上，一条条带着焦急、期
盼与担忧的群众诉求接连涌
入，核心诉求高度聚焦——校
园周边交通拥堵频发、秩序管
控缺位，孩子上下学安全得不
到保障，日常出行深受影响。

作为连接群众与政府的民
生桥梁，桥西区12345政务服
务便民热线第一时间启动快速
响应机制，打破部门壁垒、高效
联动协同、闭环处置落实，用实
打实的行动彰显政务服务的硬
核力度与民生温度，全力筑牢
未成年人平安成长防线，畅通
城市出行脉络，切实把民生痛
点变成治理亮点。

案例一：健全闭环调
度治理机制，以全域摸排
破解校园周边治理顽疾

校园周边环境治理是守护
师生安全、夯实民生福祉、提升
城市治理精细化水平的重点民
生工作，也是政务服务“未诉先
办、主动治理”的核心实践场
景。立足校园治理碎片化、部
门履职分散、疑难问题久拖不

决的治理短板，桥西区建立高
位统筹、多级调度、闭环销号的
治理工作体系，全面压实治理
责任。将校园周边综合治理纳
入区委、区政府重点督办事项，
依托“书记、区长每日批阅、每
周专题调度、半月集中研判、限
期销号督办”工作机制，对重难
点问题提级办理、专班攻坚。

同时，打破部门各自为政
的治理壁垒，明确由区委政法委
牵头统筹，整合区教体局、执法
局、交管大队、属地街道等多方
治理力量，搭建跨部门联合整治
工作体系，统一整治标准、凝聚
治理合力。依托全域无死角摸
排，完成全区21所学校26个校
区全覆盖隐患排查，系统梳理交
通、经营、消防、设施等领域43
项突出问题，建立底数清晰、台
账明确、责任到人的隐患治理清
单。在此基础上，立足标本兼
治，固化整治经验、补齐治理短
板，出台《桥西区校园周边环境
常态化治理工作方案》，将阶段
性专项整治转化为制度化、常态
化、规范化的长效治理体系，从
制度层面杜绝问题反弹，真正
实现从“被动接诉处置”向“主
动排查整治”的治理升级，切实

筑牢校园安全第一道防线。

案例二：以单点隐患
突破带动全域整治，构建
校园周边多元风险综合治
理体系

校园周边交通拥堵、设施
破损、消防隐患、占道经营等
问题，具有隐蔽性、反复性、多
元性特点，单一部门、单点整
改难以彻底根治，是城市基层
治理和校园安全管控的共性
难题。桥西区坚持“以点破
面、分类施策、系统治理、闭环
清零”的治理思路，摒弃传统
突击整治、单点整改模式，推
行“一校一策、分类管控、靶向
清零”整治机制，精准破解各
类治理难题。

聚焦校园周边拥堵乱象，
针对部分校区道路狭窄、停车
资源匮乏、上下学人流车流集
中、流动摊贩占道经营等叠加
问题，创新推行“错峰管控+常
态巡查+设施提质”组合举措。
通过交管警力高峰疏导、常态
化巡查管控、违规占道经营严
查、增设安全隔离设施等方式，
打通交通梗阻，整治市容乱象，

同步化解食品安全隐患。
紧盯基础设施、消防安全

等刚性隐患，实行台账化管理、
责任制督办、销号式整改闭环
模式。针对校园周边路面破损
及施工遗留隐患，压实施工方
主体责任，全程跟踪督办，确保
问题彻底清零；针对临建商铺
明火经营、紧邻高压设施等高
危消防隐患，启动跨部门联合
研判、靶向整治，从严查处违规
经营行为，全面扫除安全盲区。
通过差异化、精准化整治，形成

“共性问题集中整治、个性问题
靶向处置、顽固问题重点攻坚”
的标准化治理模板。

案例三：前置预判赋
能未诉先办，打造开学季
民生保障源头治理新模式

开学季入学政策咨询集
中、诉求量激增、矛盾易发，是
每年民生诉求的高发节点。传
统“群众诉求、部门处置”的被
动处置模式，极易导致咨询拥
堵、群众多头跑路、矛盾堆积等
问题。桥西区依托12345政务
服务便民热线大数据，建立“数
据预判、源头前置、多元服务、

提前疏导”的治理新模式，把诉
求处置关口前移，变“接诉即
办”为“未诉先办、无诉前置”，
从源头减少入学季民生诉求、
化解各类矛盾纠纷。

依托历年开学季诉求数
据，精准研判群众在招生范围、
报名流程、材料提交等方面的
高频咨询痛点，搭建“线上+线
下”全方位政策宣讲矩阵。通
过幸福张家口平台、官方微信
公众号、校园公告张贴等渠道，
提前发布入学政策指南，详细
解读办事流程，切实打通政策
传导“最后一公里”。同时，开
设入学咨询专线，落实专人值
守、全天候答疑机制，及时回应
群众各类咨询诉求。

坚持服务与治理双向发
力，同步优化校园周边管控举
措，督促各校落实错峰开学、
错峰入校制度，科学分流人流
车流，从源头缓解周边通行压
力、遏制拥堵乱象。通过全流
程前置服务、全方位源头防
控，切实将矛盾化解在萌芽、
将问题解决在初期，让校园治
理更有温度、更有实效，充分
释放热线驱动基层精细化治
理的制度活力。

为提升12345热线服务效
能、推动群众诉求高效办理，海
南省海口市美兰区12345热线
办公室秉持以人民为中心的发
展思想，聚焦群众切身利益，搭
建群众与政府间的“暖心桥”，
持续深化“未诉先办、直通联
办、协同联办”工作机制，通过
分析预警、快速响应、跨部门联
动，实现企业群众诉求“一键直
达、高效处置”，为基层治理提
质增效注入强劲动力。

案例一：坚持未诉先
办，大数据前置研判，实现
源头治理、减量降诉

美兰区12345热线办将热
线大数据作为“前哨探头”，整
合热线工单、网格巡查、网络舆
情等多维度信息，通过关键词
筛选和周期规律分析，精准锁
定高频、周期性民生痛点，推动
治理模式从“群众投诉后再处
置”向“问题发生前主动整治”
转变，从源头压降投诉增量。

聚焦季节性突出问题，实
施专项前置管控。针对每年开

学季校园周边流动摊贩占道、
车辆乱停放，以及夏季餐饮油
烟、夜宵噪声扰民两类周期性
高发诉求，依托投诉大数据研
判高发时段与重点区域，提前
划定整治节点、锁定关键点位。
在临近开学和餐饮经营旺季来
临前，组织街道、城管、社区网
格力量联合开展全域排查整
治。校园点位通过划定合规经
营区域、早晚高峰安排网格员
与执法队员定点驻守，有效管
控占道经营乱象；餐饮片区逐
户检查商户油烟净化、降噪设
备运行状况，现场宣讲污染管
控政策，同步建立常态化巡查
台账并落实不定期上门回访机
制，提前化解占道、油烟噪声扰
民等矛盾隐患。2025年，美兰
区12345热线累计受理处置占
道类诉求17343件，同比下降
8.27%；油烟类诉求953件，同
比下降30.79%。

同时，聚焦共性风险隐患
开展全域摸排预防。依托工单
数据梳理群众反映集中的消防
安全、公共设施、小区管理类共
性问题，常态化推进全域排查，

提前介入处置潜在民生诉求，
将矛盾化解在萌芽阶段，持续
减轻末端处置压力。

案例二：落实直通联
办，接诉即办极速响应，做
到闭环处置、事事有回音

美兰区12345热线办严格
执行热线标准化限时处置规
范，打通热线、街道、社区、职能
单位快速处置通道，构建“接
件、核查、处置、归档”全流程闭
环管理体系，确保民有所呼、即
时响应、快速办结。

针对美灵南五路北师大海
口附属学校十字路口人行道坑
洼破损等直接威胁师生、家长
出行安全的诉求，市政维修部
门接诉后第一时间赶赴现场核
查，立即启动应急抢修流程，最
大限度压缩施工时长、降低对
校园通行与教学秩序的干扰，
快速消除通行隐患，以高效处
置提升群众出行安全感，确保
简易民生隐患即刻抢修清零。

面对灵山镇绿地城3期玺
园小区电动车违规停放堵塞消

防通道等小区治理难题，属地
灵山镇政府接诉即办、实地核
查，采取“清障整改+配套完
善+长效管控”组合举措：集中
清挪堵塞通道车辆、增设集中
停放充电设施、关键点位加装
U型桩与警示柱、常态化开展
消防宣传，一次性根治顽瘴痼
疾，杜绝问题反弹，实现小区管
理类诉求快速攻坚整改。

案例三：深化协同联
办，多部门联动共治，推进
堵点破解、系统治理

美兰区12345热线办打破
部门与层级壁垒，针对权责交叉、
单一主体难以化解的复杂疑难
诉求，组建跨领域联合处置专
班，推行多主体协同会商、法理结
合、多方共治，实现“解决一个诉
求、整治一类问题”的治理目标。

街司联动，法理兼顾化解
物业矛盾。针对海甸四东路交
通银行宿舍物业缺位、物业费
拖欠引发停电僵持纠纷，街道
联合司法所组建调处专班，街
道、社区负责疏导双方情绪、搭

建协商平台，司法所开展普法
释法、厘清权责边界，经多轮磋
商促成业主分期补缴物业费、
物业恢复供电并全面整改小区
环境设施，有效弥补了单一社
区调解力量不足的短板。

街警联动，从严整治公共
安全乱象。针对和平南街道建
山里住户高空抛掷宠物污染
物、危害公共安全问题，街道社
区联动辖区派出所组建处置专
班，逐层走访锁定涉事业主，上
门约谈普法，引导当事人主动
整改，有效消除辖区安全风险。

党建引领多部门专班联
动，稳妥处置突发群体性险情。
美兰区白沙街道白沙坊社区豪城
公寓突发高压设备故障全域停
电，面对维修责任与费用分摊争
议，以社区党委为核心，统筹白沙
街道、区住房建设局、司法所、辖
区派出所组建联合专班，现场安
抚群众、召开多方协调会；住房
建设部门明确维修标准流程，司
法所提供法治支撑，公安维护现
场秩序，第一时间恢复供电，高
效化解突发险情与群众分歧，有
效防范了群体性矛盾升级。

高效响应群众诉求高效响应群众诉求        协同联动提升效能协同联动提升效能
■海南省海口市美兰区营商环境建设局

■河北省张家口市桥西区数据和政务服务局


