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诉求真抓快办，擦亮为民底色
红石崖街道建立线上线下一体化诉求解决体系，及时高效处置群众诉求

　　□本报记者 梁玉鹏
　　本报通讯员 逄淑磊

　　公众投诉是“大民生”工作的“晴
雨表”，是及时了解和解决群众关心
关注问题的重要途径。隐珠街道秉持

“为群众解忧、让群众满意”的工作理
念，坚持强化统筹、优化机制、配强力
量、源头预防，从群众诉求“小切口”
入手，全面提升民生诉求办理质效，
及时高效解决群众的“急难愁盼”问
题，不断提升社会治理效能。
　　隐珠街道将民生诉求工作作为
构建“大民生”工作格局的重要抓手，
成立由街道党政主要负责人任组长，
各党政成员为副组长，各办、中心和
管区负责人为成员的公众投诉处置
工作领导小组，顶格推进、统筹处置
公众投诉。将公众投诉处置情况列为
党政联席会固定议题，综合分析研
判，明确办理责任、途径，确保公众投
诉处置工作抓实抓细。
　　隐珠街道制定《公众投诉处置工
作机制》，优化各类公众投诉事件处
理流程，强化事件发现、上报、受理、
处置、反馈工作闭环管理，明确快查
快办、回退审核、调度督办、领导批
办、双向预警、协同办理、分析呈报、

考核评价等规范，提高公众投诉办结
效率，及时高效处置群众反映问题，
解决民生诉求，提升辖区居民幸福
感、获得感和满意度。
　　隐珠街道严格落实社区（股份
经济合作社）党组织书记公众投诉
处置工作第一责任人责任，发挥社
区工作人员公众投诉处置工作“生
力军”作用。持续加强民生诉求综合
服务改革，不断提升基层治理效能。
完善社区考核办法，进一步加强和
规范队伍管理，充分调动工作人员
摸排问题、处置投诉、服务居民的积
极性和主动性。定期开展政务热线
承办人员业务能力培训班，提升政
务热线承办人员处置诉求、与群众
沟通能力，推动公众投诉处置工作
标准化、规范化。
　　结合区域分布实际和居民需求，
隐珠街道推进“一站一品”服务品牌
建设，设置5个流动工作站，社会治理
中心定期到工作站现场办公，面对面
受理群众诉求，建立群众诉求、便民
服务、安全隐患巡查、现场督办等工
作台账，对简单问题予以现场办理答
复、复杂问题转交相关部门处置。
　　与此同时，隐珠街道创新打造

“隐珠家话”“居民TALK说”“我和书

记拉拉呱”等民主协商议事品牌，引
导各方力量参与基层治理，同居民面
对面交流，问民需、促自治、解民忧，
能现场解决的第一时间解决，不能现
场解决的，形成问题清单，纳入整改
台账，明确整改时限，确定责任单位

（人），确保问题解决到位，实现矛盾
纠纷不上交。
　　街道创新“大城管”工作模式，着
力解决城市管理中矛盾突出问题，对
城市管理领域投诉进行整理分析，对
共性问题和个性问题进行分析研判，
分类制定专项工作方案，不断提升投
诉处置工作效能，实现投诉闭环处
理。坚持执法联动，标本兼治。建立城
市管理行政执法联动机制，每季度至
少开展一次全面联合检查，对于发现
的问题及时立案，督促限期整改，第
一时间回应群众关心关切，将问题隐
患化解在“萌芽”。
　　街道各办、中心对涉及群众关
切、可能引发群体投诉的重要事项，
在实施前进行风险评估，组织相关部
门提前介入，及时采取措施做好群众
工作，有效减少投诉量；对于突发的
群体性投诉事件及时填写《社会治理
群体投诉预警单》，将可能存在隐患
事件提前上报处置。

提升办理质效，解决“急难愁盼”
隐珠街道及时高效处置民生诉求，不断提升居民幸福感获得感满意度

　　□记者 丁霞 报道
　　本报讯 近期，区综合行政执
法局泊里中队大力开展占道经营、
露天烧烤整治行动，维护整洁有序
的市容环境。
　　泊里中队成立早、夜间市容整
治分队，在早晚摆摊高峰对志翔路、
兴泊路、董家口路、祥和苑小区等重
点区域开展集中巡查整治。同时，对
辖区所有主次干道、沿街商铺、背街
小巷等区域出现的露天烧烤等行为
进行劝离，并对市民反复投诉和屡
改屡犯的，坚决予以立案依法查处。

　　□记者 周莹
　　通讯员 李洋 报道
　　本报讯 近日，王台街道社会
治理网格员来到石梁新村开展夏季
农村消防安全宣传，把消防安全知
识送进千家万户。
　　活动中，网格员深入村民家中，
向他们讲解了如何预防家庭火灾的
发生、如何正确使用灭火器扑救初
期火灾、遇到火灾如何逃生自救等
消防安全基础知识，并对独居老人
进行了重点宣传，提醒他们在离家
或者睡觉前一定要先检查电器是否
断电、煤气灶的总阀是否关闭等。

　　□记者 丁霞 报道
　　本报讯 近日，薛家岛街道罗
浮山路社区联合街道退役军人服务
站、齐鲁第一实验小学共同开展“社
校进军营，红心担使命”主题活动。
　　活动中，学生们来到部队官兵
宿舍参观内务。一个个棱角分明的

“豆腐块”吸引了学生们的注意力，
官兵现场演示了内务整理并带领学
生体验军事训练科目，让学生近距
离了解军营生活，感受军队严格的纪
律、严谨的工作作风和优良的生活作
风，让学生们真正上了一堂看得见、
摸得着的国防安全教育课。

  □记者 梁玉鹏
　　通讯员 刘鑫茹 报道
　　本报讯 近日，琅琊镇社会治
理中心联合琅花妈妈团和青岛理工
大学志愿者，组织镇内部分困境儿
童开展爱国主题教育研学活动。
　　活动中，大家首先参观了青岛
市总体国家安全观主题展馆，在讲
解员的带领下，了解国家安全小知
识；随后，大家来到中国海军军史展
览馆，了解我国海军发展史等相关
知识。研学活动结束后，孩子们在大
学生志愿者和“琅花妈妈”的陪伴下
游览了海军公园。
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为群众解忧 让群众满意

　　佳苑小区南门河渠整治工作初见成效。

　　□本报记者 仪博文

  日 前 ，红 石 崖 街 道 居 民 通 过
“12345”政务服务热线反映，“雷家
店子经合社通往后杨经合社道路路
面破损”。红石崖街道接到工单后，
仅用5天时间就圆满解决了该问题，
真正实现了诉求真抓快办，问题高
效解决。
　　今年以来，红石崖街道坚持听
民声、察民情、知民意、解民忧，推动

“12345”政务热线平台与“诉速办”
平台融合运行，建立线上、线下一体
化诉求解决体系，强化责任担当，提
升服务质量，联动高效处置群众诉
求，在实现“问题解决”和“群众满
意”的基础上，坚持向前一步、主动
治理，推动民生诉求受理处置工作
降量提率、整体提升。
　　红石崖街道以“问题解决”和“群
众满意”为目标，实施民生诉求受理
处置情况每两个周提交党工委（扩
大）会议研究举措，推动群众反映的

“热难痛堵”问题清单式管理、项目化
推进，形成全局“一把手”主抓，高站
位、高 标 准 推 动 诉 求 解 决 的 整 体
格局。
　　近日，同样有辖区居民反映，“宏
福佳苑小区南门河渠散发异味，要求
清理”。接到工单后，红石崖街道有关
负责人第一时间抵达现场进行核实，
并召集相关部门进行现场分析研判。
为从根本上解决问题，确定由街道城
市更新办负责，对河渠整治项目进行
招投标，并结合旧村改造和周边环境
提升统一规划，由街道城管办负责对

该河渠进行整体整治。目前，河渠整
治面积约27亩，已完成积水外排、清
淤、管道铺设等工作，整治初见成效。
　　今年以来，民生诉求受理处置创
新工作被列入“红石崖街道创新突破
年”年度任务。街道筹措资金300余万
元用于解决民生诉求问题，已推动解
决了污水冒溢侵蚀田地、路面破损影
响通行、私自铺设高压电缆等一批难
点问题，真正办好群众身边事。
　　通过制定出台“民生诉求受理处
置管理办法”及“考核细则”等文件，
红石崖街道细化明确16类部门职责
清单，分级分类处置，做到一般问题

“一键直达”、复杂问题“提级办理”；
实行民生诉求“日调度、月考核”制
度，构建起闭环受理处置新模式。

　　对标区社会治理中心工单办理
标准，红石崖街道从严格办理时限、
规范办理标准、压实办理责任、提高
即时答复率、落实差评整改五个方面
明确要求；建立工单到期预警制度，
着重提高3个工作日内办结率指标，
2 0 2 3 年 街 道 期 限 内 办 结 率 达 到
100%；建立健全多项问题台账制度，
加强不满意工单重点督办、复核管
理 ，民 生 诉 求 处 置 工 作 质 效 显 著
提升。
  下一步，红石崖街道将进一步完
善接诉即办工作机制，切实提高群众
诉求解决率和满意率，让人民群众拥
有更实在、更直接的获得感、幸福感、
安全感，进一步擦亮基层治理为民
底色。


