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文/图 记者 刘文思
晨报淄博8月20日讯 垃圾问

题，房产问题……今天上午9点至10
点，在12345政务服务热线平台，博
山区政府区长路德芝上线12345，针
对百姓的各种诉求，路德芝表示，既
要把已经投诉的事情处理完善，又
要主动地查找问题，迅速解决，真正
让群众满意，让群众放心。

“垃圾堆放在储藏室内，导致
楼道内卫生状况差。”“桥一直未修
建，汛期存在河水冲毁耕地的隐
患，要求尽快处理……”在今天的
12345政务服务热线接听现场，热
线电话一个接一个响个不停。在1
个小时的接话时间里，路德芝认真
记录市民反映的诉求，在听清问题
后，作出有针对性的解答。

民生的温度事关百姓的幸福
指数。在接听每一个电话后，路德
芝与部门和镇街道负责人进行简
单交流，针对群众反映的身边难
事，更是严肃地指出：“百姓的诉求
无小事，要按照有解思维的要求，
必须做到件件有落实。”

1个小时的时间，现场共接听
了11个热线电话。

接听完电话后，路德芝召集相
关部门和镇办的负责人现场召开
会议，进行了简单部署。他表示，
要把人民群众的事当作头等大事
来抓，把群众的满意作为我们衡量

工作的标准。
“既要把已经投诉的事情处理

完善，还要进一步牢固树立人民至
上的发展理念；既要把人民反映的
事情认真处理好，又要主动地查找
问题，迅速解决，真正让群众满意
让群众放心。”路德芝说。

接话结束后，路德芝到12345
政务服务热线受话大厅就市民诉

求办理情况进行了电话回访。
为进一步强化各级、各部门

特别是领导干部为民服务意识，
切实解决好群众反映强烈的热
点、难点问题，淄博市建立区县政
府、市政府部门（单位）主要负责
人到12345政务服务热线接话、
回访机制，实现政府与市民的“直
接对话”。

打造“微循环”服务网络 及时解决难点、热点问题

创建“张店服务”品牌“马尚”落实见成效
文/图 记者 高阳
通讯员 张嘉仪

“马尚的事情马上办，群众的
问题马上解”，这是一种态度，一
个要求，更是马尚街道落实“张店
服务”的决心。近日，张店区马尚
街道办事处收到了一面来自辖区
恒大社区业主代表送上的锦旗，
一面锦旗，也许就是对这句话最
好的诠释。

“我们反映的问题，马尚街道
第一时间寻找解决办法，没想到
办理得又快又好。”恒大社区居民
向马尚街道反映，平时到附近的
张店公园休闲活动没有便捷通
道，需要绕道前往，恰逢街道领导
张山山、黄文娟在社区“坐班”，居
民反映这一问题后，张山山、黄文
娟与恒大社区党总支共同召集居
民代表商议，经马尚街道与相关
部门多次协调，社区与物业公司
共同努力，合理规划选址，投资
10万元在恒大社区东南角建设
了便捷通道，极大地方便了小区
居民出入张店公园。

马尚的事情 马上办

马尚街道办事处按照“张店服
务”品牌创建要求，主动接受群众
对工作的批评、建议和监督，拓展
群众参与政府治理，结合淄博市
12345政务服务热线转办件承办
工作，推行“马尚的事情马上办，群
众的问题马上解”的服务理念，打

造出一个办事处、村居（社区）“微
循环”服务网络，及时化解村居（社
区）集中解决存在的难点、热点、焦
点问题，实现“大事不出街道，小事
不出社区”的良好氛围，努力提升
街道整体形象和为民服务水平。

随着城镇化发展，短短几年时
间，马尚街道常住人口数量从11万
人迅速增长到目前的25余万人，农
村传统居住区与新建成商品房纵
横交错，传统农村生活习惯与现代
城市生活习惯普遍存在磨合现
象，群众反映问题类型涉及面广。

受理一件 解决一件

“马尚街道每月处理政务服
务热线转办件数量平均1000件以

上，涉及民生、城管、物业、环保等
多个方面。大量新定居市民，对
美好生活的向往日益增长，对新
城区的管理期望值越来越高，导
致承办事项整体满意率不高。”8
月16日，马尚街道党工委副主任
曹猛接受采访时说，“面对复杂的
工作局面，马尚街道成立投诉受
理专班，由街道主要负责人负总
责，街道党工委副书记亲自抓，安
排副科级领导干部2名、工作人员
4名专门负责居民投诉受理工作，
设置街道政务服务热线2个，通过
市区反馈、居民热线反映等渠道，
按照‘日结日清’的原则，积极推
行‘3113工作法’，即3分钟接通电
话承办事项，1小时现场处理，1天
内给予答复，3天之内给予回访。

同步公示街道12345市民投诉、物
业管理办公室、安全环保办公室、
城管中队等相关办公电话。及时
将办理结果向当事人反馈，保证
受理一件、解决一件。”

社区吹哨 委办报到

为及时收到群众反映的各类
讯息，马尚街道实行包居领导负
责制，由投诉受理专班对所有居
民反映的问题进行分解，细化到
每个社区、每个具体承办人，然后
由具体承办人对居民反映的问题
进行处理，对于涉及街道其他委
办的问题，实行“社区吹哨、委办
报到”的制度，由包居领导组织相
关委办工作人员进行集中处理。

“自从实行包居领导值班制
度后，马尚街道包居领导每周至
少安排1天到所包社区活动场所
值班，领导亲自挂帅既给居民吃
了一颗定心丸，也督促物业能更好
地为居民服务”。齐悦国际社区党
总支书记赵玉芝介绍，“自从7月中
旬包居领导值班制度实施以来，不
少社区矛盾有了行之有效的解决
办法。街道在村居（社区）设置书
记热线、社区热线电话，实行党组
织书记负责制，在各小区显著位
置，将34个村居（社区）党组织书
记的手机和社区热线电话进行公
示，24小时接听来电，社区居民有
什么问题都可以通过拨打电话去
咨询或反映，现在我们正努力实现

小事不出网格，大事不出社区。”
近日，作为齐悦国际社区楼长

监督组长的孙丰业接到不少居民
的问题反映。“多个居民称门口的
单元门关不上，门发生了变形，收
到业主反映的问题后，我们第一时
间回应业主，向社区和物业反映问
题，没过多久就得到了解决，看着
更换上的崭新的单元门，心里很有
成就感。”孙丰业高兴地说。目前，
马尚街道充分发挥社区楼长“联络
员”作用，每栋楼选拔一名热心和
支持社区公益事务的常住居民担
任楼长，配合村居（社区）及网格员
做好本楼的公益事业及相关工作，
成为村居（社区）同居民之间沟通
的桥梁。目前，马尚街道共有楼栋
1240栋，楼长选拔已完成670个。

从2020年1月至今，马尚街道
办理张店区12345政务服务热线
投诉件共计7406件，不满意投诉
件1167件，满意率85%。其中，物
业管理类2456件，噪音扰民类827
件，占道经营390件，违规停车类
386件，连搭乱建347件，其他小类
别3000件。其中物业服务类同比
减少6.7%，噪音扰民类减少2.7%，
占道经营类减少1.9%，其他小类
别增加4.8%，满意率增加10%。

马尚街道将着力推动企业急
需解决的、群众反映强烈的、整改
落实成效不显著的热点难点问题
的解决，强化中心城区服务功能、
提升中心城区服务能力，以更加优
质的服务提升“首位度”“贡献度”。

马尚街道实行包居领导负责制，由投诉受理专班对所有居民
反映的问题进行分解，细化到每个社区、每个具体承办人。

博山区区长路德芝在接听12345政务服务热线。

1.博山区市民反映，其是裕祥
花园小区3号楼3单元302户业主，
已交房10年，2019年4月向锦海
泰房地产置业有限公司缴纳办理
不动产权证费用，至今未办理，要
求协调办理不动产权证。

2.博山区市民反映，其为企
业退休职工，2018年淄博市实现
高龄补贴全覆盖，但博山区只给
无收入者发放高龄补贴，企业退
休的80岁以上老人无高龄补贴，
认为不合理，要求补发高龄补贴。

3.博山区市民反映，白塔镇
永安社区技校宿舍3号楼2单元3
楼西户居民从垃圾堆捡拾垃圾
后堆放在储藏室内，导致楼道内
卫生状况差，影响居民正常生
活，要求协调该住户清理垃圾。

4.博山区市民反映，城西街道
办事处凤凰园社区3号楼3单元楼
道内有大量垃圾及残剩食物堆
放，要求尽快清理；该小区未安装
天然气，要求协调安装。

5.博山区市民反映，2019年
源泉镇麻庄村河道开始清淤治
理，源泉镇政府承诺河道平均下
挖1米，并完善护坡，修建3座桥，
修建东侧生产路。但是，今年5
月份麻庄村公告牌上更改为下
挖4.5米至8米，护坡至今未完善，
桥一直未修建，汛期存在河水冲
毁耕地的隐患，要求尽快处理。

6.博山区市民反映，博山区
每年举办文姜庙会，但2020年未
举办，咨询以后是否继续举办。

7.博山区市民反映，1994年
11月30日，其母刘凤英购买西关
街2-1-05商铺，签署了房屋买
卖协议，但房屋仍在开发商博山
商业总公司名下，而其他商铺住
宅均已办理过户登记，要求协调
办理过户登记。

8.博山区市民反映，域城镇荫
柳村、徐雅村无公交车经过，居民
出行不便，要求开通公交线路。

9.博山区市民反映，其是李
家窑社区的居民，其父亲的房屋
有地契且已确权登记，城西街道
办事处2020年5月9日在无任何
告知的情况下将其房屋院墙拆
了，要求归还被占土地。

10.博山区市民反映，人才
新政37条中，博山区增加补充条
款中明确只针对本科生在外地事
业单位工作的博山人，建议扩大
范围，将学历扩大为专科生。

11.博山区市民反映，2019
年5月23日晨光山水缘小区10
号楼4单元4楼、5楼为复式楼
层，该楼层户主把原厨房的位
置改为楼梯，将卧室位置改为
厨房，随意改变房屋结构，影响
楼下居民生活，要求尽快督促
住户恢复原状。
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