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“街道 12345 热线办工作人员态度非常好， 办理营业执照
遇到问题时，打一个电话就能及时帮我解决。 ”这是来自热
线诉求人田女士的表扬信。 近日，合肥市蜀山区南七街道秉
承“听民声、察民情、聚民智、解民忧”的工作理念，率先成
立街道级“12345”热线办公室，把 12345 热线作为街道党
工委、办事处听取群众呼声的重要渠道，热线办成立以来，
有效处理消防通道占用、噪音扰民、电动车乱停放等疑难诉
求 4 类 23 件，用实际行动认真受理每个工单，高度重视群
众诉求，真正做到“件件有回音，事事有着落”。

坚持高位推动强化责任落实
南七街道高度重视“12345”市民热线办理工作，调整

成立政务热线工作领导小组，形成街道主要领导亲自抓，分
管领导具体抓， 各部门和社区负责人配合抓的工作格局。
“我们将原来分散办理投诉的工作人员整合到一起办公，由
街道党政办牵头，加强了投诉办理的工作力量”，街道热线
办负责人说。

专门设立“12345政务服务热线会商室”，在遇到复杂、
疑难的投诉问题时，街居工作人员将在会商室开展讨论，联
合办公。 同时压实街居两级干部职责，坚持每个工单都依法
依规办理，保证诉求件按期办结，着力解决群众急难愁盼的
问题，切实提高办结率、办理质量和群众满意度。 今年以来，

“12345”热线办收到群众诉求 4157件，其中有效受理诉求
4157 件，工单按期办结率 100%，群众满意率 99.47%，同比
提高 0.2个百分点。 真正做到“群众有所呼、政府有所应”。

规范工作流程提高办理质量
南七街道从明确部门职责、了解群众需求、提高业务

能力等方面入手，制定科学、详细的工作流程管理办法。 及
时在平台签收工单，根据群众诉求内容，经街道主要领导
批示，分发至各部门和各社区，并要求在规定时间内了解
具体情况，落实办理，及时告知当事人办理结果，同时将办
理情况反馈至 12345 热线平台，真正做到专人负责、及时
回应、限时办结和按时反馈，确保热线办理工作流程高质
量、高效率闭环运行。

对于适宜调解的涉法涉诉问题， 实行司法调解优先处
置， 南七街道在辖区矛盾多发领域设立 4 个 “12345+ 调
解”工作室。充分发挥矛盾化解“第一道防线”作用，利用遍
布在辖区的党群驿站阵地， 分别设立 1 个街道级矛盾化解
中心和 3 个片区矛盾纠纷就地化解点。 街道矛盾纠纷化解
中心负责人介绍，街道从社区聘请心态好、懂政策、熟悉社
情民意的居民党员担任兼职“和事佬”，让“法为上、理为
先、和为贵”的和谐文化精髓与矛盾纠纷化解互相融合，在
“家门口”为人民群众解决“急难愁盼”的问题。 自调解室

成立以来， 累计协调解决矛盾纠纷 12 件， 综合满意率达
100%。

加强督导调度确保工作实效
街道热线办定期对 12345 热线办理情况进行梳理汇

报，将群众诉求的热点、难点、堵点问题进行重点调度，各部
门积极合作研究解决方案，做到让诉求人对结果满意、对服
务满意。 同步做好跟踪回访工作，针对群众不清楚、有疑问
的点进行耐心解答，真正把群众工作做深做实做细。 截至目
前，对诉求人跟踪回访 200余次。

街道党工委将投诉办理纳入重点工作议程， 制定出台
《南七街道提高 12345 热线办理工作质效的十项措施》，针
对多次交办仍不能有效解决的“疑难杂症”，通过专题会议
调度，开展“清单式”督办，强力推进问题快速有效解决。 解
决好群众最关心、最直接、最现实的问题，切实打通服务群
众的“最后一公里”。 截至目前，已解决群众“疑难杂症”问
题 20余件。

民生无小事，枝叶总关情。下一步，南七街道将充分发挥
“12345”政务服务热线办公室职能，真心实意帮助群众解
决困难，不断提高为民服务水平，真正将 12345 热线打造为
党工委、办事处与群众、企业的“暖心桥”“连心线”。

朱莲莲

合肥市蜀山区南七街道推出“三举措”

高位提升12345热线工作质效

本报讯（卫倩 丁宪锋 陈三虎） 为深入贯彻消防安全会
议精神，近日，合肥市蜀山区琥珀街道飞虹社区按照网格划
分，落实社区“两委”包保责任，全面开展消防安全大起底
大排查大整治专项行动。 此次行动旨在通过细致入微的检
查，确保社区消防安全无死角、无遗漏，为居民创造一个安
全、和谐的居住环境。

在行动开始前，飞虹社区召开了动员部署会议，明确行
动的目标、任务和要求。“两委”成员积极响应号召，带领工
作人员、红色小管家与志愿者开展消防安全拉网式排查，对
照火灾隐患负面清单，逐项建立问题隐患台账，全面检查消
防通道是否畅通、 消防器材是否安全、 是否有飞线充电隐
患、楼道管道井是否堆积杂物、公共设施是否完好、用电是

否正常等情况，并定期组织“回头看”，确保达到整治一处、
巩固一处的工作成效。

此外，社区通过服务大厅、辖区楼宇大厅电子屏播发消
防科普视频、张贴海报等形式，科普火灾防范措施、应急逃
生等实用知识；红色小管家、网格员与志愿者入户走访宣传
消防知识，并与每家门店签订消防安全承诺书，切实筑牢辖
区居民、商户思想防线，帮助全员加深对消防安全知识的认
识和理解。

安全生产，宁可百日紧、不可一日松。下一步，飞虹社区
将继续常态化开展安全生产检查，紧盯重要区域、重要时段
和薄弱环节， 切实将消防安全大起底大排查大整治专项行
动方案落到实处，不断织密辖区消防安全“防护网”。

守护美好“食”光
为持续守护群众美好“食”光，近期，合肥市蜀山

区稻香村市场监管所组织开展“你我同查”进商场活
动， 邀请稻香村街道代表团部分人大代表对金隅南七
天地商场内餐饮店面、超市开展检查。

王和彬 刘亚萍 文 /摄

发现阅读之美
春风和煦，又逢世界读书日，为进一步营造浓郁读

书氛围，4 月 23 日中午， 合肥蜀山经开区卓然社区党
委联合蜀经开文化站、 安徽三酉电子商务有限公司党
支部、 蜀山区益仁社会工作服务中心在岸香咖啡
MAX科技园店共同举办了“一杯咖啡一本好书”世界
读书日主题活动。 沈万金 潘峻荣 文 /摄

发动“小网格” 守牢“平安线”

地球是我们唯一的
家园，保护环境资源，善
待地球是我们的共同责
任。 4 月 22 日是第五十
五个 “世界地球日”，为
了增强幼儿从小关爱地
球的责任感， 合肥市蜀
山区五里墩街道清溪路
社区联合合肥市青阳路
幼儿园党支部开展 “保
护地球，从小做起”主题
教育活动， 让孩子们用
心感受地球的美好 ，用
画笔表达对地球的爱 ，
培养孩子们关爱家园 、
保护环境、 美化环境的
意识。 邹自薇 /摄

保护地球 从小做起


