北京德胜街道探索接诉即办“六大”思维路径 交出幸福温暖“民生答卷”
2023年
西城区接诉即办综合成绩
全市排名取得历史性“三连冠”
而德胜街道接诉即办综合总分
全区第一
据统计，2023年全年，德胜街道累计受理市民热线诉求 12624 件，按照市级有效回访计算，解决率达96.91%，满意率达 99.97%。
“六大”思维 道出背后“秘诀”
德胜街道位于西城区北端，面积4.14平方公里，含主要大街10条，街巷65条，共有20个社区，辖区内人口结构复杂、群众诉求多元。按理说，辖区内方方面面的摩擦、各种各样的利益诉求肯定少不了。
傲人的接诉即办成绩背后，究竟有何高招？
“树立‘六大’思维。”德胜街道接诉即办相关负责人用六个字总结。一直以来，德胜街道上下深化以人民为中心的思想，高度重视接诉即办工作，建立“快速响应、高效办理、主动治理”接诉即办工作机制，用心、用情、用力的办好每一件市民诉求。同时，以“红墙意识”影响、辐射、带动辖区单位和居民群众，探索出党建引领基层治理的新路径，走出新时代群众路线的新范式，通过树立“六大”思维，既：树牢“主动治理”为民思维；建立“多元化”沟通思维；强化“科技赋能”；坚持“专业提升”学习思维；注重“未雨绸缪”预判思维；树立“坚守原则”底线思维，构建党建引领下的接诉即办共建共治共享的新格局。
治理问题的发起者
遇到烦心事？我诉
“您好，你快帮帮我吧！我家墙壁漏雨，现在满屋都是水，家里就我一个老头子，我该怎么办呀。”2023 年暴雨时节，居住在新外 28 号院新 6号楼的一位独居老人遇到了漏雨难题，情急之下把求助电话打到了社区居委会。电话中，大爷着急的语气让工作人员也十分焦急，放下电话后便立刻赶往老人家中。工作人员刚到老人家中，就迅速展开“工作”，一边安抚老人情绪，一边清扫着屋里的积水，同时联系物业上门查看情况，一起排查漏雨原因。在最终确定是由于楼顶年久失修，防水层老化导致漏雨后，居委会立即“吹哨”房屋产权单位、物业、区指挥中心、街道职能部门等多个单位召开“多方会谈”，就大爷家中漏雨问题召开专项修缮座谈会，经过充分沟通协商，最终解决了修缮资金难题，并迅速展开维修工程。
接诉即办是民生“晴雨表”，群众的一个电话检验的是各级干部为民情怀和政府治理能力。在施工过程中，居委会工作人员始终以放心不下的心态，多次走访老人家中查看、督促物业维修施工进度，直到楼顶防水工程结束后，随时都能在现场看到居委会工作人员的身影。
看着大伙儿为自家漏雨的事忙前忙后，兢兢业业开展工作，老人心中十分温暖感动，当家中漏雨的问题彻底得到解决后，大爷的夸赞声在工作人员耳边一直响个不停。
“人民群众要成为治理问题的发起者就要让群众有渠道反馈诉求，接诉即办架起了居民与街道之间的桥梁，让居民诉求直抵治理痛点。”德胜街道接诉即办相关负责人告诉记者，在实践中，街道接诉即办热线“演化”出不同形态。“我们还通过社区微信群、公众号留言、入户走访、居民议事等途径，实现线上全网、线下全量收集群众诉求，从而精准感知群众现实需求，探索基层善治之道。”
治理过程的参与者
事儿要怎么办？我议
“听民声汇民意集民智，接诉即办不是政府唱独角戏，而是坚持问需于民、问计于民，让群众全过程参与、全流程监督，让一条热线接出满意、办成实效。”德胜街道接诉即办相关负责人介绍，街道在党建工作协调委员会、在职党员“双报到”、红墙先锋结对共建等已有机制基础上，引导地区单位、社区居民和两新组织代表参与接诉即办、基层社会治理。“通过党组织将各方统筹在一起，形成了合力。”
在德胜街道裕中东里社区，党群活动中心是街坊邻居共同的“家”。原来自2020年起，这里就成了居民参与治理、化解矛盾的“初心议事厅”，500余名成员包括社区网格组长、老党员初心团、楼门院长，还有业委会、物管会、产权单位和物业服务企业以及广大居民志愿者。有了“初心议事厅”，社区的大事小情有了商量的地儿，老街坊们共同谋划、互相商议，矛盾少了、社区环境也大大改善。
“我们楼下的门禁坏了，现在随便一拽就能把门打开，希望能够修一下。”去年12月，裕中东里社区居委会接到林业局小区居民反映单元楼门禁“罢工”的诉求。社区第一时间将详细情况上报给德胜街道平安建设办公室，并邀请产权单位、物业、业委会、居民代表召开四方会议，共同研讨门禁维修事宜。“更换门禁期间会不会有安全隐患？”“会出现噪音污染吗？”“更换后的门禁由谁管理？”居民议事会上，大家纷纷提出自己的意见和担忧。
最终，综合居民提出的噪声、安全、管理等问题，街道联合社区对目前损坏的单元门进行了再次排查，对电路、设施的具体情况进行了摸底，进一步完善方案，确定安装工期，并引导楼门长及社区居民对更换后的门禁进行监督管理。
一个个基层议事平台，让群众切实参与到社区治理之中，诉求有了反馈、意见有了回声，从诉求的发起者到基层治理的参与者，居民们对社区的归属感和主人翁意识也大大增强。从冷眼旁观到热心参与，居民们愿参与、能付出，是真真正正看到党和政府把解决群众烦心事当回事、真办事、办实事。
治理成效的获得者
事儿办了心宽了！我享
“接诉即办本质上是人民群众‘阅卷子’，我们‘答卷子’，答得越精彩，群众越满意。”德胜街道接诉即办相关负责人告诉记者，街道以热线诉求作为切入点，主动攻克突出共性问题，交出一份份人民幸福、群众满意的“民生答卷”。
“以前电梯不是灯坏了，就是嘎吱响，怪吓人的。现在好了，给我们升级了电梯，新电梯宽敞又明亮，让我们的幸福也原地‘升级’了。”
“以前托育机构太少了，自我反映以后，没多久我家附近就成立了首家社区托育班，解决了我们‘双职工’家庭的大难题。”
“没想到父母食堂还能‘变身’暑期托管班，在这里，爸妈吃得好，孩子玩得好。”
“没错，养老驿站还能‘变身’‘超能空间’，”不仅是我们老年人的食堂，还能成为我们的‘讲堂’，我们老年生活别提多幸福啦。”
一句句肯定，一张张笑脸……
见证着居民群众可感、可知、可及的幸福
诠释着德胜街道
接诉即办组“民有所‘呼’ 我全力以‘应’”的承诺
发现问题提前一步，解决困难向前一步。今年以来，德胜街道立足数据挖掘，从盈千累万的群众诉求中梳理高发、共性问题，有的放矢采取预防措施，加强隐患排查、补齐突出短板。目前，已针对教育、养老、城市治理等领域开展主动治理。特别是在历史遗留问题化解上，街道相关部门出台对策指引，对失联、证据缺失、超过诉讼时效等问题进行分析，提供解决方案。从解决一个诉求到解决一类问题，通过源头治理实现“未诉先办”，大大增强了街道工作的靶向性。
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