
深度举一反三、未诉先办
办结一处、解决一类

“运河东大街天黑路灯不亮。”去
年秋天，街道市民诉求中心接到洪女
士电话反映。灯不亮，是坏了吗？和
相关单位一了解才得知，路灯开启时
间也分冬夏。10月起，路灯开启时间
调整至18时左右。

但居民说天黑灯还不亮是怎么回
事？当晚，较真的工作人员就来到居民
反映的运河东大街与清风路交叉口掐
表，发现直到18时15分，路灯才开启。

工作人员立即与路灯权属单位负
责人联系。对方表示次日便来调试。

这里解决了，工作人员并未急着
离开，而是沿着辖区所有道路都巡
查一遍，发现堡龙路以及含英园周

边道路也存在类似情况。工作人员
立刻联系，权属单位表示几处问题
将一并解决。

街道又建起了“潞源街道照明工
作群”，及时畅通信息，盯紧“路灯小事
儿”，确保居民出行顺畅安全。

主动问需、未诉先办。
据了解，去年以来，潞源街道分析

市民诉求的高频区域、重点问题，由网
格员、社区工作人员加强日常巡查值
守，主动发现问题、解决问题，将矛盾
化解在前端。同时，发挥街道值班电
话、智慧潞源平台作用，实现“办结一
个案件解决一类问题，解答一个疑问
化解一类矛盾”的效果。

去年，通州区
潞源街道在全市
各街道乡镇综合
评分排名中，有三
个 月 位 居 榜 首 。
今年前两个月，潞
源街道继续蝉联
全市第一。是什
么，让这个成立仅
两年多的新街道
取得了如此亮眼
的成绩？近日，记
者走进潞源街道，
一探究竟。4
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“这个问题什么时候能解决？”是
居民反映诉求后最关心的问题。潞源
街道通过不断优化调整工作流程，让
问题“来得急、去得快”。

寒冬来临，天黑渐早，但因为没路灯
学生放学得“摸黑回家”。这个问题不能
等。去年冬天，人大附中通州校区的一
位家长通过热线反映，学校新开的西门
道路没路灯，担心孩子放学路上不安全。

撂下电话，工作人员就来到现场
勘察情况，发现周边确实没有照明设
施。一问才知道，去年夏天，学校北门
因道路施工暂时关闭，在西侧路段临时
增开西门。当时夏季天长，放学时大家
并没发现缺少照明。冬日天短，这个问
题才暴露出来。“孩子们在路上追逐打
闹，看不清路确实不安全。”城市办工作
人员于小羽说，因为事情紧急，所以街
道调整流程，没有逐个询问相关单位，
而是当晚就立即启动“吹哨”机制。

次日一早，街道城市办、社区办、
学校，以及学校周边道路施工方，现场

聚齐儿，就地开起协商会。
街道不退不让，立场鲜明：一定要

尽早、尽快装好照明设施，保障学生安
全。很快，确定了由施工方安装照明
设施，学校负责后期运维的方案。

接下来，紧急购买材料、安装、通
电，利用周末两天在校门口周边安装
了十余处路灯。学生放学路，亮了。

“又好又快，感谢街道及时解决，
作为家长我们也放心啦。”电话回访
时，家长连连感谢。

快速解决的例子还有很多。
除了接听热线，潞源街道还组织

网格队通过巡查主动发现问题。网格
队每天 8 小时不间断巡查，从围挡倾
倒、破损，到公共自行车乱停乱放、垃
圾堆放，发现问题及时解决。

据了解，为提高群众诉求响应率、
办结率，潞源街道每周还要召开接诉
即办培训会，调整工作流程，对典型工
单复盘分析，不断提高办事能力和办
理速度。

潞源街道地处长安街延长线最东端，位于北
京城市副中心核心区域。按照通州区行政区划调
整，2019年1月1日起该街道正式成立运行，辖区
6.9 平方公里，涵盖 5 个社区，常住人口 1.6 万余
人。这个新街道面积不大，但麻雀虽小，五脏俱
全。处理起居民问题来，一样不少，一点不含糊。

处理“12345”等接诉即办转办件，是各个街
道为民服务的重要工作。潞源街道办理接诉即
办有点不一样：坚持见面优先。

“相比于在电话里聊，我们更倾向与居民面对
面交谈，这样不仅能最直接了解对方需求，有针对
性地帮助解决问题，还能与居民建立良好的联
系。我们鼓励大家‘有事儿您说话’，努力实现未
诉先办。”潞源街道社区办副主任王峥告诉记者。

“接诉即办不是一条‘烫手’热线。大伙儿打电
话，恰恰是让问题暴露出来。这样再开展各项工
作，可以更加有的放矢，更精准，而且也能让大家真
正感受到我们解决问题的诚意和温度。”王峥说。

去年 11 月的一天晚上，街道诉求热线接到
古月佳园小区居民李先生关于开防疫证明的求
助电话。原来，李先生在朝阳区某大厦工作，前
不久他出差去过上海低风险地区。按照工作地
点的防疫要求，他需要到属地社区开具相关证
明。“没这个证明，大厦不让进，我明天真上不了
班了，能帮个忙吗？”电话那头，李先生很着急。

“承诺书、证明倒是开过，但一般都是在居家
观察人员结束隔离后开具。像李先生这样的要
求还是第一次遇到，还是得见面具体问问。”王峥
和同事商量后，立刻和李先生联系，赶到他家小
区物业，现场查验了李先生的健康宝、行程码信
息，又详细了解李先生在上海的具体行程，确定
未经过中高风险地区后，最终协助开具了承诺
书。隔天早上，李先生顺利上班。

在潞源街道，像这样的“有事儿面谈”已经成了
规定动作：所有工单均要向市民发出见面邀约，市
民明确表示无需见面，再采取电话沟通方式办理。
一开始，街道还有点担心居民有顾虑不愿见面。但
一段时间下来，他们发现，面谈解决问题的处理量
明显增加。居民表示：当面聊，更能说清楚问题。
而且，知道事情具体由谁来办理，心里更踏实。

态度，是潞源街道解决群众诉求的
另一大法宝。解决问题不仅要“打破砂
锅问到底”，还要定期沟通告知进展。

近日，街道市民诉求热线接到了一
通“特殊”电话，电话里没有“烦心事”，只
有“暖心话”：感谢街道解决古月佳园小
区安装充电桩的问题，为他们的安装方
案、服务态度、推进效率“点赞”！

事情还要追溯到几个月前。古月佳
园小区居民袁先生通过热线反映：新能
源车在小区无处充电，他想安装私人充
电桩。但袁先生在小区内无固定停车
位，且按照相关规定，小区内禁止私自安
装充电桩。这让他犯了难。

但街道并未直接拒绝他。“考虑到越
来越多新能源车主的需求，我们与小区
物业、电力公司等多家单位反复商量：到
底能不能装、怎么装？”街道城市办副主
任张杰回忆当时的情况说，几方代表为
此事多次协商，最终决定：在古月佳园东
西区加装 20个公共充电桩供居民使用，
且新系统按照商业电价收取电费和服务
费，无加价提成。

充电桩的“落地”不是一件容易事，
其中涉及选址、协议签订、电路改进、购

买物料等多个方面。怕居民等得着急，
张杰多次主动约袁先生见面，及时将充
电桩推进情况向他说明。

如今，在古月佳园东区 3 号楼南侧
和西区 16号楼南侧，都能见到不足一人
高、黑白相间，像个萌萌的小机器人似的
充电桩。这批新安装的 20 个充电桩均
已投用，而且它们不仅“颜值”高，充电费
用也很实惠，根据时间分为高峰、平时、
低谷三个等级，居民可自行选择。

“新充电桩使用起来简单好上手。”
居民告诉记者，只需通过手机APP扫描
二维码、付款就能充电，“真是帮我们这
些新能源车主解决了大问题。”

一件诉求坚持办到底，且定期向居
民汇报情况进展，已经成了该街道处理
接诉即办的明确要求。潞源街道相关负
责人表示，目前街道要求对所有办结工
单进行回访、追访，向市民确认问题的解
决程度，确保办理成果取得长效。

温度发出“见面邀请”“有事儿您说话”

速度两天安装十余处路灯
照亮学生回家路

“智慧城市”建设为潞源街道“接
诉即办”提供了强大助力。这个“超级
大脑”通过城市部件数字化、事件管理
流程化，为街道打造了大数据管理服
务平台。

上午巡查时，网格员闫晗发现一
处绿化带内土地塌陷，拍照、写明情
况、上报至“智慧潞源全要素即时响应
平台”。一分钟内，后台完成立案和派
遣，相关部门立刻办理。次日，闫晗复
查，问题已解决，再次拍照上传，后台
审核结案。这样的速度和效率就得益
于潞源街道“智慧城市”建设。

据介绍，“智慧潞源”全要素即时
响应平台早在 2019 年 1 月就着手建
设。街道通过专业的测绘团队、无人
机航拍等，将辖区建筑做成三维建模，
实现三维可视化，并对辖区6.9平方公
里范围内的 5万多个城市部件开展普
查，按国标编码，赋予每个城市部件一
张唯一的“数字身份证”。可以说，辖

区的每一个井盖、路灯、垃圾桶等，都
拥有自己的坐标。其背后归属、问题
处理，也能对应直接责任方。

有了坐标，该街道开始着手建设
智慧潞源综合管理服务平台和智慧潞
源APP。“平台就像是‘超级大脑’。”潞
源街道相关负责人形象地比喻，它利
用大数据、物联网、人工智能等科技
手段，打造城市管理、城市规划等应
用场景。

每天，15名网格员通过巡查，在智
慧潞源APP上完成问题上传、平台派
单、响应处置、核查反馈一套完整流
程，实现城市事件的闭环处理流程。

为实现更加智慧化的管理，潞源
街道还协调市区各有关单位，整合现
有信息系统。目前，已对接环保生态
监测系统、工地扬尘在线监测系统、气
象水文数据、12345市民服务热线等。
下一步，将加快“智慧潞源”二期建设，
强化城市运行保障。

科技“智慧潞源”有了“超级大脑”

本报记者 金耀飞

当 晚
“吹哨”，迅
速安装照明
设施保障学
生安全。

在小区安装充
电桩，解决居民充电
难题。

网格员巡查发现问题后上传至智慧潞源APP。

一办到底不含糊 办得如何随时告知 态度

儿有事 您说话


