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“人民城市人民建、人民城市为人民。”2019年，北京全面启动党建引领接诉即办改革，一条12345市民服务热线，一头连
着千家万户的急难愁盼，一头连着超大城市治理现代化的时代考题。七年深耕，城市副中心累计受理群众诉求276万件，如
今全区响应率100%，解决率、满意率稳居全市上游，连续12个月位列全市优秀档次。

276万件工单，就是276万道考题。通州区持续深化党建引领接诉即办改革，坚持有解思维、以办为先、换位思考、一办
到底——凡事总有解，接诉就行动，将心比心办，办就办到位。七年之间，民有所呼，我有所应，接诉即办从工作要求沉淀为
治理自觉，融进了副中心的大街小巷、烟火日常。

坚持以办为先
让办理跑出“加速度”

城市治理，快就是态度。海量诉
求、细碎难题、突发险情，考验的是接
的速度、办的效率。走进通州区城市
管理指挥中心，全域可视化大屏实时
跳动着每日工单总量、诉求热点分布
和各街镇处置进度。依托自主研发的

“通通有解”AI智能助手，语音实时转
写、关键词智能抓取、点位精准定位一
气呵成，基层人员处置疑难诉求，5秒
钟即可调取同类案例、政策依据和落
地方案。目前，全区持续强化“秒接速
办”机制，诉求平均办理时长缩短
15%，管道疏通、路灯不亮等 15类高频
简易诉求实现极速处置。

快，更体现在群众最着急的时候。
除夕夜，万家团圆之际，永顺西里社区
一住户家中自来水主管道突然崩裂，大
水喷涌而出，不仅威胁屋内财产安全，
还影响整个单元的用水。求助电话刚
挂断，社区应急处置随即启动：一边对
接住户锁定漏点、连夜筹备抢修，一边
逐户敲门提醒居民储水备用，看到独居
高龄老人，工作人员扛起桶装水送上
门。次日中午，破损管道修复完毕，全
单元恢复供水。“速度真快！”居民程女
士由衷感叹。不到 24 小时的应急处
置，守住了除夕夜千家万户的安稳。

这样的速度，每天都在刷新。马驹
桥镇团瓢庄村村口，施工临时设置的石
墩横亘路面，车辆频频紧急避让——工
单秒级签收，多部门同步到场，从群众
来电到道路恢复通行，全程不到 1 小
时；玉桥街道源泉苑小区，居民家中下
水管道堵塞渗水，工单43秒完成响应，
网格员十余分钟敲开房门，一小时内
管道彻底疏通；永乐店镇 56分钟排除
路灯倾斜隐患；新华街道 44分钟点亮
居民夜归路，从“接诉”到“解决”，不到
一小时，急事已办结，民心即安定。通
过小事快办、急事速办，真正以“副中
心速度”传递“民生温度”。

坚持有解思维
让治理下好“先手棋”

276万件诉求，既是群众的求助清
单，也是城市治理的“体检报告”。通
州区跳出“接一件、办一件”的被动应
付，从海量工单里找规律、寻病根：“每
月一题”盯住高频问题，“工作方案、问
题清单、责任清单、政策清单”压实主
管部门责任，主动治理推动“每月一
题”诉求同比下降 37.38%，累计获得
500余项成果，如优质供水服务覆盖新
增近5万人；完成281座单村供水站专
业化运维，农村水质抽检合格率从去
年63%提升至超90%，相关诉求同比下
降66.6%；促进就业困难人员实现就业
1.07万人；完成老楼加装电梯 105 部；
实现全区医疗机构互联网诊疗全覆
盖，诉求量大幅下降。

临河里街道铭悦园社区顶楼居
民刘女士家中，一场雨后窗边外墙
渗水，墙面起皮返潮，家具床品被浸
泡。社区接诉后第一时间联动物业
上门，帮忙转移家具、除湿晾干，精
准锁定漏点。事情本可以到此为
止，社区却多问了一句：一户渗漏，
其他楼呢？以此为契机，社区对辖
区 4 个小区 21 栋楼宇开展拉网式排
查，梳理出顶楼防水层失效、墙体开
裂等共性风险，建立台账、登记销
号，统筹专业力量完成顶楼外墙防
水专项修缮，累计排查整改汛期各
类隐患 20 处。事后，刘女士专程送
来锦旗——“心系百姓解难题，情暖
邻里办实事”。一面锦旗，道出的是
从“办一件事”到“解一类事”的治理
跃升。依托大数据研判，全区持续
深化“夏病春治”，提前整治房屋漏
雨、道路积水、施工扰民等季节性难
题 ，推 动 夏 季 高 发 诉 求 同 比 下 降
23.46%，其中，房屋滴漏诉求同比下
降 32.33%，供水保障诉求同比下降
81.83%，群众获得感明显提升。

系统治理同样在商圈破题。北苑

地标商圈，日均客流约 9万人次，非机
动车保有量约 5000辆，配套停车位仅
3000余个，非机动车挤占盲道、乱停乱
放等乱象，半年引发496件诉求。街道
巧用“加减乘除”工作法：增停车供给、
补硬件短板，减城市乱象、除安全隐
患，以联动治理放大效能，在商业繁华
与城市秩序之间找到平衡点。

坚持换位思考，让服务带着“人情
味”。接诉即办，说到底是做人的工
作。工单的背后，是邻里矛盾、情感羁
绊与生活困扰的交织。通州区坚持

“既解问题、更解心结”，把群众的事当
成自家的事，解决诉求注重把心贴到
群众的位置上想办法。

新华街道如意社区吉祥园小区
西门人行横道旁，一棵果树被虫害蛀
空、树干明显倾斜，正对居民出行要
道，一旦倾倒极易伤人。社区按程序
提交砍伐申请，74岁的刘阿姨却情绪
激动地找上门来，眼角泛着泪——这
棵树是她已故母亲亲手栽种的，几十
年光阴，承载着一家人满满的思念：

“我知道要保安全，可心里实在过不
去这个坎。”

工作人员没有生硬推进砍伐流
程。他们坐下来，听老人讲这棵树的故
事，陪着她重返现场，指着虫蛀空心、歪
斜的树干，讲清风雨天倾倒的现实危
险；眼见老人懂了安全、却仍难释怀，社
区拿出一个两全方案：砍伐病树后，原
址补栽一棵石榴树——石榴寓意多子
多福、红火兴旺，旧日的记忆换个方式
留在原地。“这个好，这个好！”刘阿姨连
声称赞，还亲手参与了栽种。如今，新
的石榴树在小区门口扎了根，隐患消除
了，思念也有了安放之处。

换位思考，还化解了台湖镇万平
社区的“分贝拉锯战”。这个常住居民
超5000人的社区，6支文艺队伍200多
名中老年居民，长期挤在仅200平方米
的下沉广场活动，队伍抢地盘、比音
量，噪声穿墙入户，投诉不断。社区没
有简单地一禁了之，而是站到文艺队
员的位置上想一想：大家要的不过是

一方活动空间。于是盘活三处闲置室
内场地，分队伍划定专属时段，配套场
地公约和积分激励。曾经吵得不可开
交的广场归于安静，邻里重回和谐。

小事同样不小办。郎东村居民
韩女士长期被夜间噪声搅得无法安
睡——大车碾过污水井盖，哐当作
响。村委会不当小事敷衍，工作人员
赶赴现场反复排查，找到病根：井盖
下的橡胶减震垫被碾压磨损，失去缓
冲。换上新胶垫，噪声从源头消除，
工作人员还专程沟通，确认韩女士睡
上了安稳觉。

坚持一办到底
让共治画好“同心圆”

在通州，办结不是终点，办到位才
是标准。依托“热线+网格”深度融合，
全区优化划分8125个单元网格，社区、
农村、商圈、道路全域覆盖，网格员主
动巡查、前置发现，严防问题反弹——
马驹桥镇移走石墩后，网格员随即开
展常态化巡查盯守；铭悦园修缮完工
后，隐患台账仍在动态更新。近年来，
区领导累计调度上千次，推动200余项
历史遗留重难点问题有效破解；全区
累计“吹哨”1.6 万次，跨部门、跨层级
破解疑难诉求；专项帮扶、台账攻坚、
领导包案、未诉先办预报告等机制层
层压实责任，让“马上办”更有“办到
底”的底气。

一办到底，也把越来越多的人拉进
了“一起办”的行列。从居民议事厅、小
院议事厅，到外卖骑手、快递小哥的“小
哥议事厅”，普通市民从治理的旁观者
变为参与者、监督者、共建者；穿梭街巷
的新就业群体随手上报隐患、反馈问
题，成为基层治理最鲜活的“前哨力
量”。人人关心、人人参与、人人共享的
治理共同体，正在副中心加速成形。

七年砥砺，276 万件工单，见证着
通州区接诉即办从起步探索到深耕提
质、从被动响应到主动治理的完整蝶
变。数字跃升的背后，是道路障碍的
快速清除、深夜噪声的悄然平息、漏水
房屋的修缮翻新、邻里心结的消融抚
平，是万千家庭的安稳日子。

面向未来，通州区将持续深化党
建引领接诉即办改革，聚焦群众急难
愁盼，以优化机制提效能、以强化队
伍强本领、以攻坚顽疾破难题、以补
齐短板惠民生，不断提升基层治理水
平。从一盏路灯重新点亮，到一座大
桥顺利通车，从一张工单的办结到一
类问题的根治，有解思维、以办为先、
换位思考、一办到底——这16个字，写
就了接诉即办七年的通州答卷，也必
将刻在副中心的大街小巷，写进
千家万户的烟火日常，写
进群众实实在在的获
得感里。


