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响应有速
平均一日内办结

2022年11月份，嘉祥县的朱

女士母亲家中大门被砸，由于现

场监控模糊，案件无法侦破，朱

女士多次拨打政务热线电话。侦

破遇到瓶颈，但民警没有放弃。

办案民警联系浙江一家公司对

视频进行技术处理，获得较为清

晰的图像，成功抓获嫌疑人。事

后，朱女士给派出所送去锦旗表

示感谢。

嘉祥公安的“民意感知中

心”，制定了《政务服务热线工

单答复闭环管理机制》，明确由

指挥中心牵头，创建“嘉警热线

快办”微信群，每天将热线工单

派发至责任派出所和警种部

门，工单责任单位收到热线后

视同警情处置，一小时内安排

民警与当事人电话或见面沟

通，确保咨询类工单务必半个

工作日内办结、执法办案类和

管理服务类工单一个工作日办

结，形成了“接单-转办-上报-
审核-反馈”闭环工作流程，工

单平均办理时长缩短至一个工

作日内。将督察、法制、信访等

警种纳入热线办理成员单位，

每天对热线转办件反馈信息进

行审核把关，有效提升了热线

转办事项的办理质量。

在协作联动中保质效，为了

实现诉求办理质量，嘉祥公安建

立“12345”政务热线和110报警

服务台对接联动机制，实现噪音

扰民、公安业务咨询、求助等方

面热线诉求快接快处。对群众关

注程度高、反映人员多、社会焦

点难点问题，主动组织相关警种

派出所开展专项整治，今年以

来，引发噪音扰民影响学生上网

课的热线和110报警明显上升，

辖区派出所联合小区物业对投

诉噪音扰民的小区或者楼宇加

强巡查，及时处置群众噪音投

诉，取得良好效果。

明确督办范围，促进问题解

决，对承办单位超期未办理，问

题未解决退回的工单，点对点下

发重点“督办单”。对回访不满意

工单、重复集中投诉事项以及领

导批示交办的事项下发“提醒

函”，督促加大继续办理力度。坚

持政务热线办理情况每周通报

制度，重点督办和不满意工单承

办单位负责人在每周局重点工

作周例会上作表态发言，限定时

限拿出切实可行措施解决群众

诉求。通过跟踪督办，问题通报，

提高了承办单位的责任意识和

服务意识，促进了问题解决和群

众满意率。

主动作为
用沟通打开心结

为确保警务质量，嘉祥公安

强化对“12345”政务服务热线群

众反映问题的研判分析，找准群

众反映强烈和影响社会治安的

突出问题，精准施策、整治乱象。

期间，督促城区两个派出所针对

盗窃案件多发的情况，充分发挥

“小案”侦防机制的强大威力，综

合运用视频追踪、巡逻盘查、蹲

守布控等方式，相继侦破某手机

店、乐民商厦生活超市、立国花

园无人售货机等城区沿街门市

部系列被盗案，以及多起盗窃电

摩和电动车电池、配件案件。

沟通才能解开心结，接到工

单后，民警电话或者当面与当事

人联系沟通，认真倾听当事人的

诉求，通过沟通及时了解问题的

症结，找准当事人的心结，有针

对性地拿出解决问题的办法，最

大限度争取群众理解支持。

群众拨打热线是对政府的

一种信任，只有解决群众反映的

问题才能赢得群众的信任和支

持。申女士被诈骗后资金及时止

付追回，申请派出所撤案，派出

所告知撤案不符合程序，遂拨打

政务热线投诉。派出所民警多次

解释，申女士仍坚持认为可以撤

案。为最大限度争取当事人理

解，认真负责办结每一个工单，

近日，祥城派出所教导员曹俊到

申女士居住的小区见面做思想

解释工作，民警的诚意最终打开

了当事人的心结，申女士当场表

示理解，并表示满意。

源头治理

满意率持续攀升

围绕热线来电反映的执法

突出问题，嘉祥公安组织县局法

制、督察等部门开展接处警、案

件受理、规范执法和窗口服务等

专项整治活动，大力整治执法不

规范和不作为、乱作为等问题，

从源头上减少群众对民警执法

问题的投诉。

源头加强业务培训，开展执

法规范化培训，从110接处警、执

法办案、管理服务等各个环节开

展业务培训，最大限度消除因执

法不规范、服务不到位引发的群

众投诉，同时及时搜集总结热线

办理典型案例和反面典型，通过

“亮晒”点评，推广经验做法，鼓

励先进，鞭策后进，提升了热线

办理的积极性和责任心。

强化队伍思想教育，引导广

大民警正确对待群众在“12345”
政务服务热线反映的问题，依法

依规回应群众的咨询、求助和报

警，对职权范围内的，最大限度

帮助群众解决问题，对职权范围

以外的，做好引导、告知工作并

积极帮助群众联系协调相关单

位进行处理。依托“12345”政务

服务热线平台，加大普法宣传力

度，积极向来电群众宣讲法律政

策，纠正错误观点，及时消除群

众误解，争取群众对公安工作的

支持。

规范闭环流程、强化办理质

效，树立为民情怀、强化主动作

为，坚持举一反三、强化源头治

理。嘉祥公安聚焦“三个强化”扎

实推动民生警务向纵深发展，今

年以来，嘉祥县公安局共办结政

务服务热线来件4653件，来件反

馈率、办结率和及时率均达到
100%，回复满意率持续攀升，受

到了各级领导和广大群众的一

致好评。
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记者 岳茵茵 通讯员 侯宪锋 付哲

“响应有速、主动作为、源头治理”这些词语在嘉祥县公安民生热线中变成了现实。嘉祥县公安局以顺应民意、保障民民生为导向，以解决
问题、提升工作为目标，聚焦“三个强化”扎实推动民生警务向纵深发展，努力把“12345”政务热线打造成密切警民关系的“连心线”“贴心
线”，确保热线反映事项事事有回音、件件有答复，将一条“民声热线”织就成民生大警务。

寒冬中，嘉祥公安守护万家灯火。

本报济宁12月19日讯
（通讯员 孙闫慧 ) 近日，
嘉祥县公安局马村派出所组
织民辅警深入辖区开展矛盾
纠纷化解工作。

工作中，民辅警牢固树
立“以人民为中心”的发展理
念，主动走进群众中，通过面
对面交流沟通，积极征求群
众对公安工作的意见建议，
主动了解群众的烦心事、揪
心事，对群众遇到的困难，及
时帮助群众协调解决实际困

难。民警主动排查邻里纠纷、
婚姻纠纷、经济纠纷等，对存
在问题的个人和家庭，及时
劝导教育，及时调处化解，正
确引导群众通过合理合法途
径表达诉求解决问题，做到
矛盾纠纷及时发现快速化
解，及时消除各类安全隐患。
同时，向入户群众宣传防范
电信诈骗、黄赌毒法律法规
及防范常识，进一步提高了
群众的法律意识和安全防范
意识。

本报济宁12月19日讯
（通讯员 刘猛) 12月4日11
时许，学生孙某焦急地来到唐
马派出所寻求帮助，称其骑电
动车回家途中不慎将手机丢
失，手机内保存有大量学习资
料，对其非常重要，自己回原
路寻找未果，希望民警能帮其
找回手机。

接到求助后，唐马派出所
民警秉持着群众利益无小事
的原则，对手机下落展开追

查。经过两个小时不懈努力，
民警成功找到了捡到遗失手
机的路人，通过民警多方查
找，辗转来到捡到手机的男子
家中，经过一番沟通后该男子
将拾得的手机归还孙某。

拿到失而复得的手机，孙
某连连向民警道谢：“谢谢你
们，感谢警察同志！”“这都是
我们应该做的，东西找回来了
就好了，下次要记得保管好自
己的随身物品。”民警叮嘱说。

本报济宁12月19日讯
（通讯员 王居春) 近期，任
城公安局共青团路派出所不
间断开展夜间常态化巡逻防
控工作，做好辖区社会面治安
管控工作，增强群众夜间出行
安全感。

共青团路派出所结合辖
区实际，切实加强安全防范
意识，树立危险就在身边的
忧患意识，对辖区仙营绿地、
娱乐场所等重点场所加大巡
逻防控，并对地理位置偏避、
盗窃案件易发多发路段和辖

区在建工地等重点部位进行
巡逻，做到治安巡逻防范不
留死角，形成常态化巡防不
间断不懈怠。同时在巡逻期
间加大对可疑人员、车辆的
盘查力度，强化社会面管控，
提高见警察、见警灯、见警
车，预防和制止犯罪行为发
生。

深入辖区化解纠纷

提高群众法律意识

骑车途中手机丢了

幸好民警帮助找回

开展夜间常态化巡逻

增强群众出行安全感
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