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济南
找 记 者 上 壹 点

齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者 夏侯凤超 通讯员 史大鑫

为充分行使监督执纪的主责主业，11月
份以来，堤口路街道纪工委针对济南电视台
电视问政曝光的有关问题和“12345”市民服
务热线反映的突出问题，坚持及时跟进、主动
出击，积极督促推动街道相关部门对问题的
整改落实。

工作中，街道纪工委、监察室工作人员对
问题现场多次进行实地察看，通过询问相关
负责人员，明确责任主体，精准区分责任分工
等方式，与相关科室及居委会负责人进行提
醒谈话，督促相关科室及居委会对反映的问
题，进一步落实落细整改措施，确保问题全面
整改到位，达到群众满意。同时，纪工委坚持
举一反三，督导各社区深入查摆存在的类似
问题，从而达到以点带面效果，不折不扣抓好
同类问题整改和成果运用，并防止问题出现
反弹，确保整改取得实效。因为问政栏目和市
民热线反映的问题多数为历史遗留问题，纪
工委要求相关科室要进一步建章立制，在逐
步解决历史遗留问题的同时，针对问题产生
的原因，完善落实各项工作的长效管理机制，
最大限度地减少给群众造成的影响，用治标
赢得治本时间，用治本巩固治标的成效。

下一步，纪工委监察室将继续坚持问题
导向，完善问题台账，“靶向”督办整改情况，
注重问题整改的跟踪督查，用不定期“回头看”
的形式，督促相关单位担当履责，确保问题全部
整改到位。同时，紧盯问题背后的责任、作风问
题，对工作不担当、不作为、乱作为等失职失责
问题及时启动追责问责程序，依规依纪追究相
关单位和责任人的责任。

齐鲁晚报·齐鲁壹点 通讯员 王树涛

冬季来临，为做好农业安全生产工作，避
免因火灾、雪灾等给农民群众造成生命财产
损失，唐王街道根据草莓种植面积大、大棚连
片的实际问题，将安全生产作为工作重点，坚
持预防为主，救助为辅的原则，防患于未然。

唐王街道先后召开部分园区负责人座谈会
和安检、公安、供电、管区、农委等部门负责人会
议，就冬季农业安全生产进行安排部署，要求各
园区务必配齐灭火器、防火蓄水池等设施设备，
了解并掌握大棚用电、用火等消防安全知识；要
求相关部门加大大棚保险宣传力度，与设施大
棚种植户对接，做到应保尽保，切实提高生产安
全事故防范意识和能力。

另外，唐王街道加大排查力度。唐王街道
在五个管理区设立安全检查小组，各管理区
主任为组长，农委、安检、供电、公安为成员，
对全街道的农业生产安全进行拉网式排查，
并发放大棚设施安全生产整改明白纸，签订
农业生产安全责任承诺书，宣传大棚保险政
策。在此基础上，唐王街道还强化整改，对检
查发现的问题建档立卡，统一限定整改时间，
到期组织人员回头看，努力避免群众的损失，
确保冬季农业生产安全。

齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者 夏侯凤超 通讯员 郝磊

热线热企资源共享

市民的用暖诉求千头万绪，每一件
诉求都关系到市民的切身冷暖。但原来
市民反映相关诉求，需要流转四个层级
才能派至一线维修人员，即使第一时间
上门服务，响应速度有时也难以达到市
民预期。目前，全市共有近800名供暖管
家，如何发挥好供暖管家作用，让供暖
管家真正成为市民用暖的“娘家人”，让
12345热线真正成为泉城“总客服”，一
号串起市民的万千诉求，让每个用暖市
民暖到“心窝里”，是摆在今冬供暖服务
面前的首要课题。

对此，12345热线进一步加大资源
融合力度，多次与济南能源集团进行对
接，打破数据壁垒，做到共建共治共享，
实现供热企业信息资源与热线系统的
有机融合，充实热线知识库近300条
36000余字；10月下旬，济南能源集团与
12345热线共享了全市供暖管家电子
地图和供暖管家信息表，对全市供暖
管家的位置和管理区域进行了坐标定
位，方便热线受理人员更加精准地服
务市民。同时，12345市民服务热线与
济南能源集团坚持制度创新、流程再
造，由热线直接三方连线供暖管家，省
去层层周转的中间环节，实现热线从
受理到办理的转变，达到一次办成，一
次办好。

当市民拨打12345热线咨询供暖时
间、供暖费用、交费方式等供暖相关政
策信息时，由热线受理人员直接查询系

统知识库予以答复；当反映家中暖气管
道漏水需要抢修等紧急事项时，热线受
理人员将第一时间连线所属区域的供
暖管家，由供暖管家详细询问市民诉
求，电话指导市民进行简单的抢修，并
即刻上门为市民处理。如未能联通供暖
管家，热线将运用“一单通达”模式，第
一时间生成热线工单直转供热企业，并
推送至12345直通供热管家微信群，安
排供暖管家迅速上门处理；同时，孤寡
老人、残障人士等特殊群体的用暖诉
求，热线也将推送至微信群，第一时间
进行处置。当市民诉求处理完毕后，工
作人员1小时内将处理情况反馈所在供
热企业，并由热线即刻进行回访，努力
向用暖市民提供更加便捷、高效、标准
化的热线服务。

缩短诉求处理时间

为保证工单直转机制运行顺畅、准
确高效，热线成立工作专班，组建了由
市热线办、能源集团、供热企业客服、一
级供热管家在内的500人12345直通供
热管家微信群，利用技术手段实现市民
用暖诉求同步推送微信群。制订完善了
今冬供暖热线工单办理流程，下发了

《关于做好2020年热线供暖工单办理工
作的通知》，对全体热线受理人员和供
暖管家开展了为期一周的专项培训，确
保人人知悉、熟练掌握。随后，于11月1
日热调试当天进行了热线与供暖管家
联动实战演练，充分验证了系统运行的
可靠性，为今冬供暖实现“一次办成、一
次办好”奠定了坚实基础。

11月3日-8日试运行期间，热线共
受理涉及能源集团供暖相关问题2900

件，市民主要咨询供暖政策、反映试供
暖期间暖气不热以及管道漏水等问题。
其中，热线直接解答市民咨询1060件，
第一时间连线供暖管家协调处理供暖
管道爆裂、漏水等问题405件，通过微
信、短信通知供暖管家及相关人员处理
45件。与以往相比，该类工单的平均流
转时间从原来的近4个小时缩短为1分
钟以内，市民诉求的处理时间也从以往
的5个工作日压缩到2个工作日以内，职
责内的紧急类工单接诉即办，节约了时
间和行政成本，提高了工作效率，方便
了市民群众，该类诉求的市民满意度达
99 . 71%，较往年同期提高了5 . 41个百
分点。

近日，家住东关大街长盛小区的于
女士通过12345打来电话说道：“前不久
家中暖气管道渗水，我拨打了咱们
12345热线，受理人员直接连线了供暖
管家，放下电话没一会维修师傅就上
门了，从打电话到问题解决总共用了
不到20分钟，服务细心周到，干起活来
动作可麻利了。我还给他倒了杯水，人
家都没顾上喝，就赶着去下一家上门
维修了。你们这项措施真是太方便、太
好了，谢谢热线！谢谢咱们供暖企业的
供暖管家和工作人员！”隔着电话，热
线的受理人员也能感受到市民的笑逐
颜开。

民生无小事，枝叶总关情。12345市
民服务热线将携手济南能源集团，以此
作为切入点，继续研究与济南能源集团
其他各项工作的深度融合，真正做到共
建共治共享，努力实现从政务服务向公
共服务和便民服务延伸，持续推进热线
服务提质增效，让广大市民既“暖身”、
更“暖心”。

堤口路街道纪工委：

突出主责主业
助推问题整改落实

唐王街道狠抓
冬季农业安全生产

12345，热线当然要管热！
泉城“总客服”携手济南能源集团实现紧急类供暖诉求“接诉即办”

为进一步做好今冬供暖
服务保障工作，实现市民供
暖诉求“一次办成、一次办
好 ”，按 照 市 政 府 办 公 厅

“1 2347”工作思路，济南市
12345市民服务热线携手济
南能源集团践行“以人民为
中心”发展思想，坚持制度创
新，流程再造，完善共建共治
共享的社会治理方式，充分
发挥供暖管家优势，采取扁
平化管理，最大限度压缩中
间环节，在前期试运行的基
础上，自即日起热线可以直
连供暖管家，工单实现直达
供暖一线，紧急类诉求“接诉
即办”，做到即收、即转、即
办、即访，为今冬供暖服务提
质增效再加码。

12345市民服务热线工作

人员在接听市民来电。
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