
集中办理民生诉求，构建和谐警民关系

公公共共关关系系建建设设开开启启服服务务新新篇篇章章

近年来，交警支队通过设立网
上车管所、开通服务热线等方式收
集民意、解决民生诉求。但总体来
看，资源分散、多头管理，收集、回复
群众诉求和意见建议的渠道不畅，
督办群众诉求事项的力度不大，效
率不高。群众往往咨询或解决一个
问题需要打一圈电话、跑几趟腿，既
浪费了时间和精力，又增加了抱怨
和不满意。

能不能打造一个统一的对外服
务平台，融收集群众意见、解答群众
疑惑、解除群众困难、接受群众举
报、投诉于一体，打通交通管理工作
服务群众的“最后一公里”问题。为
此，交警支队从本地实际出发，借鉴
外地先进经验，整合资源，从交管、
车管、事故等多个岗位抽调业务能
手，在支队宣传科设立了公共关系
室。集中办理群众咨询答复，市政府
便民服务电话，省公安厅、市公安局
和交警支队民生诉求事项的推送，
管理交通违法信息快速告知系统，
交通安全信息快速告知系统等各项
工作。通过微博、微信、互联网、手机
短信、QQ群等平台，及时、准确、有
针对性地发布各类交通安全信息，
便民利民。

公共关系室设有语音呼叫中
心，对外服务热线号码为：5555900，
主要负责接听并直接答复群众关于
交通管理工作的各种咨询电话，如
车辆违法查询、驾驶证记分查询、有
关政策法规和车驾管业务、事故处
理办事指南等。

9月中旬，一位北京来泰安的自
驾游车主因交通违法被监控设备抓
拍，回到北京后收到了违法信息短
信。当月车辆就要年审，车主担心是
不是还需要再回泰安来处理，于是
便打通了热线电话。工作人员及时
帮他查询违法行为的具体时间、内
容和处罚标准，并告诉他泰安的交
通违法行为不必再返回泰安处理，
在北京当地就可以处理，详细地为
他介绍处理交通违法的具体程序。
自9月1日运行以来，截止到12月31

日，5555900接听热线电话38959个,极
大地方便了群众办理各类业务。

公共关系室承办省公安厅、
市公安局民生警务平台(热线电
话9600100)、市政府便民服务热
线(12345)、泰安民生网等部门推
送的涉及我市交警工作的各类
民生诉求件。接收到群众诉求
后，公共关系室能够自行回复办

理的，直接为群众办理。需要内
部之间协调共同解决的，由公共
关系室牵头多方参与，办理后统
一回复群众，大大提高了办事效
率和群众满意率。
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民生服务多方收集群众诉求

微博、微信现在受到越来
越多的市民尤其是年轻人的
喜爱。公共关系室充分利用这
一平台更好地服务于群众，拉
近与年轻人的距离。登录泰山
交警官方微博，记者看到微博
上发布的各类交通安全提示
信息，群众疑问的解答、政策
法规的解读以及实时路况信
息。最吸引人的还是每天通过
微博播报的实时路况信息，让
你知道哪里发生了事故需要
绕行，哪里出现了拥堵，哪里
的道路正在施工，方便群众
出行。据介绍，2014年国庆节
期间交警支队开展了“微博
直播黄金周”活动，通过官方
微博及时发布假日期间热点
景区、环泰城及城区道路通
行情况，积极引导群众合理
选择出行方式、时间和路线。
活动期间，共发布各类实时
路况信息、交通安全提示信
息 等 4 6 7 条 ，累 计 被 阅 读
2065899次，其中单条被阅读
次数最多的达65605次。“路况
播报很及时很有用，为泰安交

警点赞。”这是网友“行者孙
伟”对微博发布实时路况信息
的评论。现在越来越多的年青
人主动和泰山交警微博互动，
反映情况，提供信息。2014年
10月6日上午有网友@泰山交
警微博反映长城路泰玻大街
路口发生交通拥堵，公共关系
室值班人员迅速将这一路况
汇报到交通指挥中心，指挥中
心马上安排辖区大队民警前
往疏导，很快就解决了问题。
这位网友留言：“交警辛苦了，
谢谢！”

据悉，交警支队还研发升
级了官方微信平台，除常规的
及时发布交通安全出行信息、
安全常识外，新开设了“信息
查询”、“服务指南”和“法规常
识”互动板块。市民通过泰安
交警微信公共号就可以查询
车辆及驾驶证违法信息、了解
各类业务办事指南、并可以在
线咨询有关问题。将自己个人
信息进行绑定后，就可以随时
随地接收交通违法告知信息
和提示信息，十分方便。

有车一族都有一个共同
的感受，平时开车不注意，到
车辆年审时才发现已经有好
几条交通违法记录了。现在您
可要时时注意您的手机了，因
为您的爱车只要一有交通违
法，交警支队会自动发送一条
短信告诉您。这就是交警系统
今年7月底研发投入使用的交
通违法信息快速告知系统和
交通安全信息快速告知系统。
这两个系统有所区别，前者侧
重于交通违法信息，后者则具
有安全提示和宣传教育功能。

我市范围内电子警察、卡
口、电视监控设备自动抓拍到
的车辆交通违法信息和路面
交警人工抓拍到的车辆交通
违法信息，在审核录入到交通
管理综合应用平台后，自动启
动快速告知程序，主动检索车
主在车辆注册登记时留下的
手机号码，第一时间通过手机
短信告知车辆交通违法信息，
既包括该车在我市境内的交
通违法信息，也包括进入到省
交通管理综合应用平台的该

车辆在外地的交通违法信息。
2014年底 ,该系统还发送在一
个记分周期内多次违法的、驾
驶证或机动车违法临近记满
分的、驾驶证及机动车已满12

分的、车辆及驾驶证到期审验
提示、逾期未审验提示、交强
险到期提示等。

据悉，公共关系室自运行
以来达到了倾听民声，直通民
意，服务民生的目的，回应群
众诉求更加规范，服务更加便
捷，效率大大提高，群众普遍
反应较好。下一步，公共关系
室还将进一步加大对外宣传
力度，让各种服务渠道广为知
晓，群众在交通管理上一有什
么难事，拿起电话轻轻一按，
交警的服务就在身边；进一步
加大诉求督办力度，防止群众
反映的问题不了了之，一心为
民、取信于民。同时加强大数
据技术应用研究，加强民情民
意分析研判并积极推动进入
支队决策，使各项公安交通管
理工作更能体现民意回应民
情，让人民群众满意。

快速告知系统让交管信息与群众零距离

网络服务拉近警民距离

车辆年审应该
怎么办？驾驶证到期
换证需要什么手续？
去哪能够查询车辆
违法记录和驾驶证
扣分情况？路口红绿
灯出现故障向谁反
映？对交通违法有异
议 该 如 何 申 请 复
议……以前回答这
些问题可能涉及交
警系统多个单位，群
众可能要打一圈电
话甚至往返奔波几
趟。而现在市民只需
打个电话、网上留言
甚至发条微博或微
信，足不出户就能解
决。这些新变化源于
市公安局交警支队
组 建 的 一 个 新 单
位——— 公共关系室。

通讯员 于洋

摄 影 刘承泉
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