
C03新区·新城2022年5月31日 星期二

响应率100%！这里打造太白湖新区民意诉求快速响应通道

“民意通”，社情民意“晴雨表”
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闭环受理高效处置
群众监督促进落实

“您好，这里是太白湖新

区“民意通”服务平台，请问有

什么可以帮到您？”5月26日10

时，太白湖新区“民意通”服务

中心，电话声此起彼伏，从四

面八方汇聚而来的民声民意

在这里流转。

最初，邮箱和电话是太白

湖新区居民反映民意诉求的

渠道。后来随着诉求量的增加

成立了“热线办”，但是依然无

法满足居民诉求的办理。

2020年，太白湖新区“民

意通”服务中心应运而生。统

筹整合区政务服务热线、民

意“5”来听行动、“和为贵”社

会治理服务中心、网络问政

平台等力量资源，设立了统

一的“民意通”社会治理服务

大平台，将群众反映的事项

全部汇聚到中心，形成了从

签单，到诉求内容分析、受理

部门研判，再到对部门提交

回复审核回访的闭环受理模

式。

在“民意通”社会治理服

务平台统领下，新区搭建起

覆盖电话、微信、邮件、网络

等渠道的24小时360度全方

位服务渠道。电话端方面，开

通6537123区级民生热线专

线，确保24小时有人接听，全

天无间断受理群众诉求；网

页端方面，在太白湖新区政

府官网设立“政民互动”版

块，实时公开办件受理情况

并可进行办件查询；移动端

方面，研发推出“太白湖新区

社会治理民生在线系统”和

“太省事”民生在线微信端，

群 众 可 实 时 扫 码 或 搜 索

APP，真正实现了与政府的

无障碍、零距离沟通。

常规问题立办立结、热点

问题合力攻坚、积难问题专班

特办。“针对群众反映诉求，建

立健全了‘签单—研判—确定

受理部门—派单—督办—区

级回访—回复市局’的闭环办

理流程。”太白湖新区社会治

理服务中心副主任，区“民意

通”服务中心主任李梅介绍，

同时，增加派单前电话确认和

退单前双重确认机制。强化工

单办理回访，通过群众监督促

进责任落实；针对存在推诿或

处理不到位的事项，层层督

办。

借助”济时办”APP
部门常态化“抢单”

烦人的喇叭移走了，这几

天，家住车站南路附近的祁先

生终于可以睡个安稳觉。几日

前，他通过12345反映小区楼

下的商铺每天中午和晚上都

会播放音响噪音扰民。太白湖

新区“民意通”服务平台收到

问题线索后，立即向太白湖新

区城管执法分局派发办理单，

要求当日内处理，并及时反馈

结果。几乎同一时间，太白湖

新区城管执法分局执法二大

队大队长郭秋冬收到“济时

办”APP的提醒，看到是市民

反映的噪音扰民问题，未作犹

豫点下了抢单。“没想到当场

就建立了工单，很快就有人与

我联系，询问我对处理结果是

否满意。”祁先生说，当日，执

法人员就对商家进行了劝导。

还给了周边居民一片清静。

群众诉求“抢着办”、未抢

诉求“督着办”、疑难问题“重

点办”。据了解，济宁市今年3

月份开发推广了“济时办”群

众诉求办理平台，通过“济时

办”平台收集的群众诉求事

项，以及市12345热线平台受

理的县市区群众诉求事项，全

部推送到县级“济时办”平台

办理。而开发的“抢单”模式则

是督促职能部门“抢着办”，县

市区所属乡镇(街道)和部门

单位在诉求事项工单发布后，

3小时内主动抢单认领，第一

时间联系诉求人“督着办”，规

定时限内未被认领的工单，由

县级平台予以“指定派发”，视

为督办事项，在专项考核中相

应扣分，倒逼承办单位主动抢

单、主动担责“重点办”。

“抢单”模式的实行无疑

也成为太白湖新区“民意通”

服务中心进一步深化社会治

理、督促职能部门主动担责的

契机。太白湖新区“民意通”服

务中心设有签单、转办、回访

三类岗位。“我们每天接听群

众电话超过100个，个别工单

情况复杂，涉及多部门，为了

避免重复转派，转办岗需要进

行分析研判，再转派部门，部

门处理完之后再进行回访。”

李梅介绍，在回复的时候需要

回访，诉求人满意我们才回

复，诉求人不满意打回去重新

进行处理。从服务工单回访评

价开始，全渠道、全流程、全业

务主动接受群众监督评价，成

为社会治理工作新常态。从群

众的一个个具体诉求办起，从

群众的一条条具体意见改起，

许多过去“少一步”没做到位

的“问题清单”，变为“进一步”

服务到位的“满意清单”，诉讼

群众积极参与、社会各界广泛

评价、职能部门及时改进的良

性互动局面初步形成。

形成问题清单
逐一对症下药

2020年1 . 7万件、2021年
2 . 1万件，2022年4月份满意率

99 . 56%......千千万万的个体

诉求汇聚到太白湖新区“民意

通”服务中心，为系统化社会

治理提供了钥匙。

过去一年来，在畅通群众

诉求办理和全面开展满意度

评价的基础上，对群众诉求大

数据进行梳理、细化、归类，聚

焦群众差评和反映较多的事

项，形成问题清单，逐一对症

下药。

新区“民意通”服务中心

成立以来，不断规范完善工作

制度，实现制度上墙、制度在

手、制度入心。绘制悬挂《太白

湖新区“民意通”服务中心受

理流程图》及工作内容，优化

窗口建设；印发《太白湖新区

“民意通”服务中心工作手

册》，整合梳理各类工单办理

规定及模板，实现规范化办

单；编制印发区“民意通”服务

中心周报、月报、季报、半年

报、不满意工单统计、接诉即

办旬报，以及疫情专报、问题

工单台账等各类专报，畅通数

据共享上报渠道。2021年以

来，“民意通”服务中心已完成

日报39期、周报60期、月报16

期、季报2期、疫情专报78期，

疑难工单专报请示及预警14

件，通过对数据信息的储存、

汇总和精准分析，实现了对群

众诉求的周期性、趋势性变化

的建模预测和图表展示，为区

党工委、管委会决策提供了有

力的民情支撑。

下一步，太白湖新区将以

“民意通”社会治理服务平台为

总抓手，不断畅通诉求渠道、完

善办理流程、提升服务水平，让

热线真正成为社情民意的“晴

雨表”、政风行风的“监督仪”、

社会稳定的“减压阀”、政府形

象的“展示窗”，提高广大群众

的获得感、幸福感和满意度。

100%，这是太白湖新区“民意通”
服务中心的响应率。

99 . 56%，这是4月份群众对太白湖
新区“民意通”服务中心的满意度。

2 . 1万件，这是2021年太白湖新区
“民意通”服务中心受理的群众诉求数
量。太白湖新区“民意通”服务中心用
一条热线撬动了一场社会治理服务体
系、群众满意度评价体系和部门职能
监督体系的变革。

在太白湖新区，以“民意通”服务
平台为纽带的社会治理服务平台，已
成为民生诉求快速响应、高效办理、及
时反馈和主动治理的成熟化制度安
排。

记者 邓超 王浩然

接到居民诉求后，执法人员第一时间前往现场核实。

工作人员正在接听居民来电。
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