
近日， 天通苑南街道奥北
中心社区接到居民成女士打来
的微信语音电话,反映楼下丰巢
快递柜半夜开门关门声音特别
大， 十分扰民。 奥北中心社区
立即与合立方物业公司联系 ，
并到现场核实情况。

经了解， 该快递柜距离居
民楼不到10米， 收取快件关门
声确实扰民。 奥北中心社区立

即与合立方物业公司沟通， 该
物业公司经过与丰巢快递柜相
关负责人沟通后， 将快递柜移
至小区道路两侧， 并将处理结
果反馈给居民。

2019年，天通苑南街道奥北
中心社区共接收群众诉求60余
件，办结率达到90%。 面对不断
增长的群众需求， 该社区不断
创新 “接诉即办 ”工作机制 ，通

过建立的 “多方微信群 ”，实现
居民 “点单” 到社区工作人员
“接单”工作模式。

天南街道 “接诉即办” 工
作是昌平区 “接诉即办” 工作
的 一 个 缩 影 。 记 者 了 解 到 ，
2019年， 昌平区共受理市民热
线诉求 12万余件 ， 问题解决
率 、 群众满意率较年初提升
24.7%和21.5%。

□本报记者 周美玉

接诉即办 昌平群众满意率一年提升21.5%

捡拾钥匙、清除马蜂窝，拆除
地锁、 解决邻里纠纷……在海淀
区 学 院 路 街 道 展 春 园 街 区 工
作站， 与居民生活密切相关的大
小事情，都能在这里得到“一窗受
理”，围绕平安建设主题，打造“功
能嵌入式”街区治理平台。

融合街区资源解决服务
居民难问题

目前， 展春园街区工作站内
部设置 “四站一室 ”共5个 “嵌入
式”功能区。 四站：学院路街道综
治中心第一平安建设工作站、北
京市公安局海淀分局东升派出所
第一（地大）社区警务工作站、学
院路街道接诉即办展春园站、学
院路街道展春园新时代文明实践
站、学院路街道“郑朝工作室”。

运行4个多月以来，截至2019
年年底， 展春园街区工作站共接
待各类群众诉求和来站咨询254
次，来访需求涵盖环境整治、安全
隐患、政策咨询、法律援助、人民
调解、生活求助等各类问题。平安
建设工作站共开展各类联合检查

25次，消除隐患125处。 便民警务
站共接出警182次， 办理居住卡
167余件， 接待社区警务诉求15
次。 接诉即办共受理各类诉求79
件，全部按照流程处置办结。新时
代文明实践站举办社区文明实践
主题活动8场， 近200名群众到站
参加活动。 郑朝工作室开展律师
进社区、 法律进街区等各类主题
活动23次，民事纠纷调解、法律咨
询受众约1300人次。

一窗受理实现颜色分拣

“一窗”即街区工作站前台窗
口，负责统一接待来访群众，登记
群众诉求。 颜色分拣机制即将群
众诉求按照五种业务进行颜色标
记，并一一归口至色彩对应的“四
站一室”。 由业务站室进行处置。

红色事项为综治中心第一平
安建设工作站业务， 对需综合执

法事件进行会商和部署， 统筹公
安、消防、安全生产、食药、城管执
法等平安建设力量， 推动综合执
法中心实体化运行。 蓝色事项为
东升派出所职责范围内的受理警
情和群众求助事项， 由便民警务
站负责处理解决。 绿色事项为接
诉即办展春园站业务， 同时处置
街道接诉即办专项工作平台派发
的案件和群众直接反映至街区工
作站的案件。 按照 “小事不出社
区，大事不出街道”的原则，街区
内能协调处置的需及时解决，街
区内无法解决、 需上级协调的案
件及时上报街道。 橙色事项为新
时代文明实践站业务， 收集群众
对文化实践活动、 图书借阅等的
需求建议。黄色事项为“郑朝工作
室” 业务， 主要包括调解群众矛
盾、开展法治宣传、提供义务法律
咨询、提供法律援助四大职能。

专业律师调解家庭纠纷

展春园社区内一居民因家庭
房产问题， 五兄妹反目， 家庭矛
盾掀风波。 该居民向展春园街区

工作站 “郑朝工作室” 提出调解
需求。 ２０１９年9月17日下午 ， 居
民五兄妹均应邀来到展春园街区
工作站， “郑朝工作室” 专门请
来了具有丰富经验的徐卫平律师
进行现场调解。 调解过程历时近
4个小时， 徐律师围绕法律责任、
份额分配等问题进行深入讲解，
五兄妹就房产份额等问题初步达
成一致意见。 在经历了调解全过
程后， 当事人对 “郑朝工作室”
加班加点、 全心投入的敬业精神
竖起了大拇指。

郑朝介绍， 工作室以 “倾谈
式沟通、 专业化呼应” 为引领、
以展春园工作站为依托、 以街道
司法所为主体、 以第三方社会力
量为补充， 以地区律师专业调委
会和东升派出所治安纠纷、 民间
纠纷联合调解室为支撑， 协同街
道公职律师、 社区法律顾问、 东
升法庭庭前调解、 国信公证处以
及各职能部门、 地区大学生志愿
者等多方力量 ， 全方位 、 多层
次、 多角度地为居民群众提供与
党代表倾谈沟通及综合性公共法
律服务活动。
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“没想到企业的诉求第一
时间得到受理，并且快速解决，
避免企业更大的损失， 为大兴
区市场监督管理局的服务和效
率点赞。 ”在大兴区商事税务分
中心，企业负责人带着一面“高
效服务为民，优质服务兴企”的
旗帜赠送给窗口办事人员。

原来， 为进一步优化营商
环境，提高政务服务水平，畅通
企业诉求上达、 回应、 办理渠
道，建立服务企业长效机制，北
京12345市民热线2019年10月12
日 正 式 开 通 企 业 服 务 功 能 。
2019年， 大兴区市场监管理局
共 受 理 12345 接 诉 即 办 工 单
15810件。

“接电话、派诉求、收反馈、
记回访”，接诉即办联起了政府
与市民之间的桥梁，实现了“网
上政府”24小时不打烊。 而今，

这条滚烫的热线增设企业服务
专席，让企业获得“市民服务”。

据介绍，“接诉即办” 按照
企业事项的不同类型， 实行即
时、3天、7天、15天的四级办理反
馈时限管理。 而根据诉求类和
投诉举报类事项，对一般事项7
天之内办结答复； 复杂事项15
天之内办结答复。 特别是，对时
限内不能办结的要向企业反馈
下一步工作措施和办结时间 ，
进行挂账处理。 由此，实现“接
诉即办” 从服务市民向服务企
业延伸。

记者了解到， 从 “接诉即
办”到“主动出击”，为更多企业
解决难题。 2019年，大兴区市场
监督管理局协助首都机 场集
团设备运维管理有限公司等
26家重大项目企业顺利落地 ，
批量办结入驻大兴国际机场航

站楼企业232户次； 服务北京华
邈药业有限公司等重点企业40
余家，并且发放一对一服务包 ；
参加开展优化营商环境政策
讲座5场，精准破解信息不对等
难题，惠企千余户次。

区市场监督管理局相关人
员介绍 ，通过早响应 、快解决 、
暖答复 、治源头 、重投入 ，逐步
深入处理企业诉求， 认真分析
梳理， 主动深挖案源， 重点追
踪 ，化 “被动响应 ”为 “主动出
击”。 同时，加强事前指导，根据
企业需求提供有针对性的咨询
服务及业务指导， 并提供全流
程协办服务。 海底捞总部即海
鸿达（北京）餐饮管理有限公司
顺利从开发区迁入大兴区。 今
年， 海底捞将在原有62家分店
的基础上增设30家分店，预计纳
税3亿元以上。

“功能嵌入式”街区治理平台大小事全管
□本报记者 白莹 文/摄

□本报记者 博雅 通讯员 张媛媛

“接诉即办”让企业获得“市民服务”

近日， 学雷锋送健康民盟医
疗专家公益行志愿服务队来到朝
阳区安贞街道安华里社区的老党
员李春志家中， 开展春节慰问活
动。据悉，这也是志愿服务队开展
的为空巢老人送健康、 送温暖志
愿服务。

今年76岁的李春志与老伴王
秀兰属于空巢家庭。 王秀兰长期
患病卧床，行走十分不便，生活十
分艰难。为此，民盟朝阳医务支部
把慰问李春志一家作为支部每年
的重要议事日程， 连续多年来一
直开展着送健康、送温暖活动。志

愿服务当天，谢国庆、陈烨、王志
华等民盟医疗专家们一进门就围
在了王秀兰的床旁询问病情，并
为老人进行了专科检查， 还一再
叮嘱老人的服药事宜。

据民盟医疗专家志愿服务队
召集人穆军升介绍， 老党员曾经
为祖国、 为人民作出了突出的贡
献，他们的生活遇到了困难，需要
组织和社会给予激励、 关爱和帮
扶。特别是空巢老人，更需要在生
活上给予照顾， 在感情上给予慰
藉。 而 “奔走国事， 关注民生”
历来是民盟的优良传统。

小到捡拾钥匙 大到纠纷打官司

□本报记者 崔欣 通讯员 暮山 文/摄

民盟医疗专家为空巢老人送健康

2018年年底，本市出台的“猎
十条”，促进猎头机构与用人单位
精准对接，探索出政府引导、市场
运作、 专业服务有机结合的模式
和路径。近日，京东方、北汽蓝谷、
旷视科技、 诺禾致源等本市企业
通过猎头机构寻访到急需紧缺人
才，这些人才在专业水平、工作经
历等方面都与用人单位需求相匹
配， 同时猎头机构的专业化服务

也得到了用人单位的充分肯定。
据悉，“猎十条” 是国内首个

专门支持 “猎头” 发展的政策文
件， 也是本市首次发挥市场机制
作用， 鼓励用人单位通过猎头机
构在全球延揽急需紧缺人才的创
新举措。 由市人力社保局牵头向
各类用人单位征集急需紧缺人才
岗位需求， 搭建用人单位与猎头
机构的供需对接平台。

□本报记者 张晶

猎头机构专业化服务获用人单位肯定
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