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主打
找 记 者 上 壹 点

今日章丘

齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者 支倩倩 通讯员 王峰

坚守十余年

日处理工单近百件

体形清瘦，肤色黝黑，戴着一副黑框
眼镜，走起路来快如疾风，这是张鹏留给
记者的第一印象。“我做的都是分内工作，
不值得采访。”面对采访，张鹏略显羞涩。
自2006年在住建系统参加工作以来，一直
在热线办公室从事工单办理工作。十余年
来，张鹏跑现场，磨破嘴，想尽办法协调处
置，耐心疏导解释，尽最大努力争取群众
满意。

近年来，章丘区住建局承担的职责
越来越广。涉及房地产管理、房屋质量、
建筑业农民工工资清欠等问题居高不
下。目前，热线办公室加上张鹏，共有4名
工作人员，每天接收工单近百件。看似简
单，其实这是一个繁琐的过程。首先要进
行工单接收，随后根据工单诉求，第一时
间派发到相关科室。问题不明确的，还要
与多部门沟通协调，并根据时间节点进
行督促，最后把结果回复给区热线办。

“刚参加工作时，由于业务还不是很熟
悉，晚上回去经常会琢磨这个问题到底
该找哪个科室解决，以至于做梦都是工
作场景，真真假假有点傻傻分不清了。”
张鹏说。

只要能解决问题

不惧“蜡烛两头烧”

现在群众遇上难事、烦事或不明白的
事，首先想到的是拨打12345热线。一条电
话线既是沟通的桥梁，也承载着市民的希
望。张鹏深知这一点，始终坚持“群众利益
无小事”的工作原则，认真受理从区热线
办转接来的工单。可热线工单的背后，有
分派任务的区热线办，有落地解决的相关
科室，对于极少部分由于历史遗留问题造
成的工单，由谁承办，双方有各自的理解，

往往就会让张鹏承受着“蜡烛两头烧”的
压力。

去年，某房地产项目交工后，开发
商和施工单位提前撤场，交工后出现的
很多问题由于权责不清，涉及多个职能
部门，导致大量投诉工单无人认领。在
这些工单中，仅有少部分属于区住建局
职责范畴。张鹏接到工单后，多次和区
热线办沟通，向局党组会汇报后，本着
一切以解决群众诉求优先的原则，还是
把这些工单接了下来。张鹏在详细剖解
工单诉求之后，积极牵头协调其他部门
单位，以问题为导向，进行了合理规划
分工，对相关问题及时进行了办理。至
此，困扰多日问题得到彻底的解决。“因
为这些问题，一天就打了五六十个电
话。”在张鹏心里，受点委屈、花点时间
都不算啥，只要能解决问题就行。

只要干就干好

打造有温度的热线

“带着温度做工作”是区住建局热
线办工作人员的共识，对于群众的困
难，他们往往能够急人所急。由于工单
回复时间有限，为了不让工单误时，让
群众尽早有个满意的答复，张鹏说，他
都不记得有多少次独自加班到深夜。

“有的时候接收到加急单，像井盖破损
类似问题，第一时间联系相关科室，等
到问题处理了，再回复给区热线办，回
到家时已是夜深人静。”张鹏说，像井盖
问题，如果不及时处理，万一真有人掉
下去，后悔都来不及。

采访中记者了解到，为了更快解决投
诉人的困扰，在找不到相关科室的情况，
张鹏会第一时间跑现场，通过现场观察和
询问附近居民来了解实际情况，办好市民
群众身边的事儿。

每一张工单都是沉甸甸的担子，背后
都是群众遇到难题渴望的目光，张鹏用勇
气、担当和付出，不仅提升了回复工单的
效率，而且极大提升了回复准确度和群众
满意度，一条有温度的热线正在扎根群众
内心。

齐鲁晚报·齐鲁壹点通讯员 芦小珍

实施道路保洁提升行动

加强保洁人员管理，保证作业时间在岗
在位。严格落实垃圾落地时间不超过5分钟，
中心区域保洁时间不低于16小时制度。辅
路、绿化带内砂石、垃圾实行巡回清理捡拾，
达到“六净一洁一见本色”要求，即路面净、
路牙净、井箅子净、树穴净、绿化带（地）净、
墙根净，视野范围内清洁，路见本色。

实施机械清扫提升行动

大力推进“组团联动”保洁模式，确保路
无杂物、路无扬尘。加大“水冲式”作业频率，
巡回对主次干道人行道、路牙石下灰尘、砂
石进行“立体冲刷”，杜绝积尘，机械化保洁
率达到100%。实施口袋公园、街头绿地、道路
分车带等城市设施（家具）一体化保洁，实行
一体化管理、常态化作业、长效化管护。

实施垃圾收运提升行动

生活垃圾清运作业实行定人员、定车
辆、定区域、定安全制度，垃圾日产日清，
无闪点、无漏运、无积压。对垃圾转运站、
收集点外墙、地面污垢、污水、杂物等及时
清理，达到专人管理、整洁无臭。强化垃圾
收运车辆日常维护，车体干净、无异味。
实施公厕管理提升行动

加强公共卫生间保洁力度，确保卫生
干净、保洁及时。完善轮椅通道，扶手等无
障碍设施，每个卫生间至少有1个方便残
疾人、老年人、伤病人或孕妇儿童使用的
带扶手的坐便器或蹲便器，主次干道、商
业大街、公共广场每隔500米至少能看到1
处公共卫生间指示牌。

实施薄弱区域提升行动

实施加大城中村、老旧小区、背街小
巷及广场商超、车站、市场、商场等周边卫
生保洁力度，作业到边到沿，路面干净整
洁。尤其是涉及城区各主要出入口、高速

路口、通往乡镇、村居的道路，加大清扫冲
刷频次和力度。

实施设施管护提升行动

加强公共卫生间、收集点、转运站内
破损墙地面、门窗等设施的改造维修和内
外、周边环境整治。加强环卫作业车辆管
理，车容整洁、外形完好、标志清晰，作业
中无垃圾散落、漏水等二次污染现象。

实施垃圾分类提升行动

在抓好示范片区、试点社区（村）创建
基础上，加快收集容器和收运车辆配置，
健全完善各项管理制度、提高居民垃圾分
类参与率和知晓度，力争年底实现垃圾分
类全覆盖。

实施渣土管理提升行动

严格排渣土工地开工验收、运输单位监
管考核。加大联合执法和平台技防力度，采
取白天日常巡查、夜间突击检查和错时督查
等方式，不定时、不定点对建筑工地出入口
规范管理、车辆运输情况进行重点监管。

实施洁净村庄提升行动

深化城乡环卫一体化市场化改革，全
面建立“政府主导、镇街主体、市场运作、
部门监管”新模式。大力开展洁净村庄行
动，重点对河道垃圾、公共场所白色垃圾、
闲置院落积存垃圾、村内村外建筑垃圾、
村外围道路混合垃圾等进行全面彻底清
理，做到“扫干净、清干净、运干净”。

实施督查考核提升行动

成立专门队伍，加大考核频次、延伸
考核范围，采取日常检查、专项督查、突击
抽查等方式，对文明城市创建工作中涉及
的各项任务要求进行无缝隙、机动式、全
方位督查考核。能当场改正的立行立正，
不留隐患，不能当场改正的限期整改、跟
踪复查，确保各项创建任务落到实处。

用心用情听呼声
用智用力解难题
章丘区住建局热线负责人张鹏的担当

十大提升行动
为城市文明添彩
章丘环卫中心推动创城上新台阶

“有困难，打12345”这样一句话早已经在老百姓中广为流传。近年来，章
丘区住建局一直把热线办理作为“一把手”工程，全力做好热线服务工作。
作为区住建局热线负责人，张鹏用自己不平凡的热爱，当好12345热线服务
岗位上永不松劲的“螺丝钉”。面对日均工单处理量近百件的高强度工作，
他“用心用情”为群众，“用智用力”解难题，成为大家眼中啃硬骨的真硬汉。

为扎实推进全国文明城市复审、国家食品安全示范城市创建
和国家全域旅游示范区创建等工作，区环卫中心按照《济南市章
丘区深化文明城市创建 加快打造美丽章丘行动方案》要求，着
重实施“十大提升行动”，全力推动文明城市创建工作再上新台
阶。

遇到问题，张鹏(中)会第一时间跑现场，通过现场观察和询问附近居民来及时解决问题。 加大“水冲式”作业频率，让路见本色。
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