
解决好群众的诉求，光有热情不

够，还必须有刚性制度托底。

对标葫芦岛市“如意办”政务服

务品牌部署要求以及“十五个优质

办”的具体内容，绥中县把首接负责制

落到实处：工单派到哪，首个接办单位

就是第一责任主体，对群众诉求从头到

尾负责，一包到底；对于确实不属于本

单位职责的诉求，首接责任单位也要主

动对接好转办部门，避免有人以“不在

职责范围”为由把群众诉求往外推。

绥中县严格规定 3 天内办结的

时限，建立五级督办制度：承办单位

热线科长每日收件初审；分管领导集

中研判处置；局长及乡镇主要领导审

定受理意见；分管副县长专项督办、

常务副县长统筹调度；纪委监委联动

监督、定责问责。全县对热线诉求建

立统一台账，实行清单管理、销号办

理；针对涉及多家部门的工单，建立

联席会议处置机制，一事一策研究疑

难工单、存量工单的化解路径。

跟踪回访核验也是关键一环。

“事情处理完，我们要上门或者打电

话再跟群众聊一聊，看看问题有没有

反复，老百姓还有没有别的顾虑。”绥

中县数政局局长张莹说，“最怕的就

是工单显示办结，老百姓的烦心事还

搁在那儿。”

这套闭环机制运行以来，绥中县

存量诉求从 7 月初的 1750 件减少到

134件。数字背后，是一个个“旧账”

被翻出并解决。

盛华园二期是绥中县的回迁

楼。因为早年土地出让问题，30 多

户回迁户长期办不了不动产权证。

房子住了多年，房产证却迟迟拿不到

手，成了压在居民心头的一块石头。

绥中县没有绕着问题走，成立专

项攻坚专班，找出办证的症结堵点，

与开发商协商解决，通过容缺办理，

把过去卡住的环节逐一打通。8 月

13 日，居民郝春莲终于领到了期盼

已久的不动产权证。一本证，解决的

不只是一户的急难问题，也打通了一

栋楼，乃至一类问题的办理通道。

群众的“如意”不仅看办成了啥，

也看棘手的难事怎么办。

东戴河新区紧邻河北省，大量河

北省居民来此买房居住，很多人每年

季节性过来生活，两地来回往返，也

由此产生不少跨区域通行的诉求。

跨省居住的谌玉华通过 12345

政务服务热线反映这个出行问题，希

望能有公交车直达山海关火车站。

然而，开通跨省公交线路并非易事。

诉求面前，绥中县交通部门没有简单

答复无法办理。“虽然公交直达的问

题短时间难以解决，但我们调研发现

可以通过调整公交线路，缩短换乘距

离。”绥中县交通局信访办主任代冰

说。通过与周边旅居居民交谈，统计

日常出行时间、人流量，反复与公交

公司沟通对接，多方协调之后，把原

有的公交线路终点站延伸至冀辽交

界的位置，方便两地往返群众乘车。

今年 7 月 14 日，新公交线路开

通，代冰带着有跨区域通行诉求的乘

客亲身体验新的换乘路线。“政府真

在尽心尽力帮我们想办法，现在出行

方便多了，真心感谢绥中，我们在这

里的生活很舒服。”谌玉华说。

从“有人接单”到“有人负责”

核心
提示

“真是帮了我们大忙！”绥中县居民刘女士
说，她的亲人在外地因交通意外离世，家人希望
将遗体运回绥中。得知群众诉求后，绥中县民政
局没有简单地按常规答复，而是主动协调相关事

宜，当晚就办结全部手续。事后，刘女士拨打12345政务
服务热线表达感谢。

从群众提出诉求，到部门妥善解决，再到群众主动来电
表扬，12345热线的两端，连着的是民心，托住的是满意。
当下，“有事就打12345”已成为绥中县百姓的普遍共识。
今年以来，绥中县落实葫芦岛市“见人、见事、见诚意”工作
要求，抓实首接负责制，实行五级督办制度，对每一件群众
诉求全程跟踪、回访核验，不搞“纸上办结”，不做表面文章，
让12345热线成为政民连心桥，让“如意办”政务服务品牌
真正办进群众心坎里。
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把每件事都办快办好办实把每件事都办快办好办实
——绥中县12345政务服务热线提质增效调查

本报记者 姜 帆

“前一天打电话反映扶手松动，

第二天就来人处理，不仅把扶手修

好了，还顺手把楼顶松动的瓦片也

加固了。”听说是来采访 12345 政务

服务热线解决民生诉求的事，绥中

县和平街 27 号楼居民马艳拉着记

者聊了起来。

和平街27号是一栋建成26年的

老居民楼。居民发现外楼梯扶手松

动，担心老人孩子上下楼有坠落风

险，便拨打12345政务服务热线请求

加固。工单转至县住建局后，工作人

员第一时间到现场查看，安排施工队

把老化的扶手全部更换并加固。扶

手转弯处还专门作了圆弧处理，防止

磕碰。

按照工单，修好扶手就算办结。

可维修结束后，处置人员没有直接离

场，而是把整栋楼外墙、楼道公共区

域都仔细巡查一遍，发现楼顶有部分

琉璃瓦片脱落，墙皮也有开裂。绥中

县城乡建设服务中心项目办主任刘

超说：“施工人员不仅要把扶手修好，

楼顶瓦片、墙皮也一并处理好，排除

安全隐患，大伙儿才能更安心。”随

后，施工人员对和平街 27 号及周边

同样存在类似安全风险的楼重新铺

设防水层并加固琉璃瓦片。此举得

到市民的叫好：“这是真心为老百姓

办实事儿、办好事儿！”

一件看似普通的维修工作，没有

停在“焊牢扶手”上。看一看楼道、查

一查外墙、问一问居民，找出整栋楼

的安全隐患，服务从“接单干活”变成

了“主动治理”。

“解决诉求眼光要放长远，群众

反映的是一处扶手、一段路面，干部

看到的应当是一片风险、一类短板。”

在现场督导诉求办理时，绥中县委书

记马天峰要求承办单位在解决民生

问题时，不能简单地就事论事，要主

动靠前，举一反三，抓住问题根源，提

前解决、彻底解决。

跳出“头痛医头、脚痛医脚”的应

急思维，办理标准提高了，态度也更

实了。对基层治理来说，这种“多走

一步”的做法，往往比一次维修更能

让老百姓心里踏实。

类似情况也发生在荒地镇。尚

家村与牛心村相交的一段1200米土

路，雨后积水、泥泞难行，村民担心耽

误秋收运粮，拨打12345政务服务热

线反映。镇村两级联系施工队实施

路基改造，交通部门紧接着进场开展

路面施工，赶在秋收前把路修通，还

把土路升级成了水泥混凝土路面。

新路通车时，村民围在一起笑着说：

“以后再不用为路的事担心了。”

从“接单干活”到“未诉先办”

把“治未病”的理论应用在基层

治理上，抓住百姓反映的共性问题，

将办好一件事变成办成一类事。

坐拥30公里原生态海岸线的东

戴河新区是夏季旅游度假胜地。今

年暑期，东戴河再迎客流高峰，接待

游客同比增长8.57%。但12345涉旅

投诉较去年同期下降 54.7%。游客

多了，投诉却少了。变化从何而来？

“我们把过去3年游客反映的问

题翻出来分类整理，发现沙滩乱扔烟

花筒造成的卫生问题，以及以次充

好、缺斤短两等消费纠纷最集中，占

涉旅投诉的一半左右。”绥中县文化

旅游事务服务中心负责人李振东说。

找到症结，对症下药。5 月，绥

中县发布通告，全天全时段全区域禁

止燃放烟花爆竹，从源头减少沙滩安

全隐患和环境卫生问题。文旅、公

安、应急、执法、卫健、市场监管、交通

等部门联合组建4支执法队，围绕海

滩环境、欺客宰客、缺斤短两、占道经

营、违规燃放、农家院经营、食品安全

等问题集中攻坚，整改各类乱象 400

余处。

“如果缺斤少两，不光要受罚，铺

位号还直接在大屏幕上公开曝光，客

人一看就不来了，在市场做生意也抬

不起头。”在东戴河海鲜市场，一位商

户指着门口大屏幕说。

今年，绥中县开通东戴河旅游投

诉专线，安排专人常驻游客中心，采

取定点受理与流动处置相结合的方

式，做到“接诉即办”。“我们3支巡查

队每天都在海岸巡查，接到游客电话

几分钟就能赶到现场，当场解决，处

置效率提高数倍。”李振东说。

天津游客王先生的老伴儿在东

戴河海滨游玩时不慎摔倒，扭伤了手

腕儿。他拨打旅游服务专线求助，正

在附近检查的绥中县文旅局执法队

中队长王英爽立即赶到现场，将老人

送往医院就医。事后，王先生专门打

来电话表达谢意：“服务特别贴心，希

望东戴河越来越好！”

“文旅发展要看长线，要算大

账。把群众的利益放在第一位，妥善

解决游客的诉求，不推、不拖，维护好

绥中的旅游形象。带给游客的感受

是这个地方办事有诚意、有担当，值

得下次再来。”绥中县县长、东戴河新

区管委会主任单伟说。

从“解决一事”到“治理一类”

把群众的每件诉求办理好只是

开始，服务的落脚点，还是在群众日

常办事的满意度上。绥中县深入落

实葫芦岛市“如意办”政务服务品牌

建设工作要求，以群众需求为导向，

聚焦企业、群众办事急难愁盼问题，

通过一项项改革，让“如意”二字落在

企业、群众的办事体验里。

改革成效体现在节假日不打

烊。针对上班族“上班没空办、下班

没处办”的痛点，绥中县政务服务大

厅打破传统 8 小时服务局限，公布

“无休”服务事项清单，明确事项、窗

口、时段和预约咨询方式，推出“午间

不断档、下班延时办、周末预约办”的

弹性服务模式；节假日实行值守错时

服务机制，保障群众节假日紧急、刚

需事项正常办理，政务服务不断档、

不掉线。国庆假期，大厅执行延时服

务，10月 1日当天有 6对新人在窗口

办理了结婚登记。

对老弱病残孕、行动不便群众和

重点项目企业，绥中县提供帮办代

办、上门服务、绿色通道等“肩并肩”

暖心服务。

改革成效也体现在当场办、不用

跑。绥中县推进“立等可取”改革，聚

焦企业群众高频办事需求，梳理形成

覆盖税务、企业开办、社保医保、婚姻

登记、不动产登记、教育卫生等重点

民生和涉企领域共374个事项的“立

等可取”政务服务事项清单；建立当

场受理、当场办结、立即出件的快速

服务机制，大幅提升现场办事效率，

企业群众办事即来即办、办结即走。

同时，绥中县针对497项高频政

务服务事项推出“一次不用跑”服务

模式，实行网上申报、网上审批，依托

材料邮寄、结果寄递等方式优化无接

触办事流程，企业群众足不出户即可

完成办理，推动政务服务事项从“最

多跑一次”向“一次不用跑”延伸。

改革的成效更体现在企业群众

具体的办事体验中。绥中县居民赵

淑玲在外地女儿家中突发急性阑尾

炎住院，给绥中县政务服务大厅打电

话咨询异地就医相关政策，医保窗口

工作人员刘英逐条讲解相关政策，还

全程电话指导进行线上操作，协助赵

淑玲顺利完成异地就医备案。10月

8日下午，赵淑玲康复出院后专程来

到绥中县政务服务大厅，送上锦旗和

手写的感谢信：“工作人员太负责了，

电话里一步步教我点击什么，中午都

没顾上吃饭，有速度，更有温度！”

从“接诉即办”到“未诉先办”，从

“办完一件事”到“解决一类问题”，当

百姓的每一件小事都办得快、办得

好、办得实，信任也就跟着长起来

了。群众遇事愿意打这个电话，部门

肯把事办到群众心坎上，“如意办”三

个字，有了最朴素的分量。

从“能办事”到“如意办”

绥中县从实际出发延伸公交线路，方便跨省群众通勤。

绥中县政务服务中心大厅里，群众正在办理业务。

群众“未诉先办”，工人在绥中县和平街修补破损楼顶。

绥中县文旅局文旅执法队的工作人员在东戴河海滨巡查，随时为游客答

疑解惑、提供帮助。 本版图片除署名外由本报记者姜帆摄

旅游度假胜地东戴河海滨，今年夏天游客增加，投诉减少，游客满意度大幅提高。 绥中县文旅局供图


