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本报讯（记者 王培源）3月18日，记
者从东阿县了解到，近年来，东阿县聚焦
群众诉求办理响应慢、流转堵、治理散、
壁垒高等问题，以市民热线为核心载体，
通过前端服务做“加法”、流转环节做“减
法”、治理效能做“乘法”、梗阻障碍做“除
法”，构建起全链条、闭环式热线服务体
系，实现群众诉求“事事有回音、件件有
着落”。2025年，东阿县全年承办的热线
诉求总量同比下降31.42%。

前端服务做“加法”，精准响应传递
服务温度。依托热线大数据分析平台，
对历年诉求数据进行深度研判，系统梳

理102项高频咨询事项清单，由住建、人
社、教育等职能部门对相关政策开展“地
毯式”归集，将归集完成的高频事项知识
库主动上报市级平台，构建“市级平台优
先查询—知识库精准匹配—即时解答”
的高效闭环，提前梳理相关问答并主动
推送，变“群众问”为“提前答”。

流转环节做“减法”，高效转办破除
办理梗阻。全面推行“首接负责制”，搭
建“热线平台统筹+牵头部门主导+相关
部门协同”的跨部门联动机制，优化“接
收—分流—办理—反馈—督办”全流程
管理，热线部门对工单办理进度进行全

程跟进，并对即将超期、退单改派等情况
实时介入督办，推动诉求办理提质增效。

治理效能做“乘法”，系统思维提升
治理水平。针对热线中反复出现的共性
问题，推动各职能部门从“事后补救”转
向“事前预防”。以热线诉求为“导航”，
靶向推动政务服务流程再造，切实为企
业减负。将12345 热线定位为提升行政
效能、优化营商环境、保障改善民生的

“总客服”，健全统筹协调、闭环管理、督
查问效机制，强化资源整合与协同联动，
推动县域社会治理从“碎片式服务”向

“系统性治理”跃升。

梗阻障碍做“除法”，问题清零增强
群众认同。全面梳理热线诉求办理各环
节，坚决取消无明确依据的审核、签章等
冗余步骤，将跨部门平均办理环节从5个
压缩至3个以内。推进热线平台与政务
服务、市场监管、社保医保等系统的数据
对接，打通“信息孤岛”，实现群众基本信
息、企业资质、办理记录等数据“一键调
取”。针对历史诉求中反复出现的“三不
管”区域问题，由民政、住建等部门重新
划定责任边界，明确属地与职能部门的
兜底责任，建立“责任清单+负面清单”制
度，彻底清除治理盲区。

东阿县构建全链条热线服务体系
2025年承办热线诉求总量同比下降31.42%

本报讯（记者 赵琦）3月17日，记者
从东昌府区了解到，近年来，该区立足

“首善之区”定位，深挖孔繁森精神“富
矿”，在志愿服务领域持续发力，推动新
时代志愿服务事业高质量发展。

东昌府区将志愿服务视为提升社会
文明与城市治理能级的关键抓手。在顶
层设计上，建立由区委社会工作部牵头、
17个区直部门协同的协调机制，镇街明
确专人负责，形成全面覆盖的工作格
局。印发相关措施，细化18项具体任务，
调动全员参与积极性。

整合力量筑平台。成立社会工作
和志愿服务联合会，吸纳 106 家单位入
会，培育出多个具有东昌府辨识度的志

愿力量。分领域打造参与平台枢纽，组
建“繁森”志愿服务组织和“雷霆救援”
应急志愿服务网络，擦亮示范性志愿服
务品牌。

激励保障促长效。坚持精神激励为
主，宣传本土优秀志愿者事迹，对64个先
进典型通报表扬。创新建立“信用+志
愿”积分兑换机制，整合12类105项优惠
清单，让志愿者受礼遇、得实惠。

专业化建设是提升志愿服务质量的
关键。东昌府区通过专业赋能抓培训提
升，借力高校和专业社工机构资源，依托
城市党建学院平台，打造“社慧营”赋能
培训品牌，2025年培训学员2300余人次，
全区持证社区工作者达640人，同比增长

13%。
试点引领促融合发展。高标准推进

省、市党建引领“专业社工+志愿服务”融
合试点建设，规范志愿服务项目发布、志
愿者管理等工作，催生更多融合品牌项
目。2025年，孵化专业社工机构1家、社
区志愿队伍22支。

项目大赛塑特色品牌。连续举办两
届志愿服务项目大赛，围绕不同领域推
出“小粉笔课堂”“七元爱心水饺”等一大
批接地气的品牌项目。“洗乐吧”爱心洗
衣项目荣获山东省志愿服务项目大赛银
奖，让志愿服务融入百姓生活。

服务发展大局有力度。围绕黄河流
域生态保护，组建“水脉守护”志愿队守

护城市河湖；实施“技兴农·富万家”乡村
振兴项目，举办农技讲座、推广新技术；
在全国文明城市创建中，2600 余名志愿
者贡献力量。

服务社会治理有广度。依托“有事
来聊”议事协商平台，组织“红邻书记”

“银龄先锋”开展“马扎议事”，化解矛盾
纠纷 675 个；动员志警队伍开展反诈宣
传，助力电信诈骗发案率下降24.74%；创
新启用“骑手之家”，引导新就业群体成
为社会治理“移动探头”。

服务民生有温度。围绕大型赛会，
1200余名志愿者做好服务保障；结合重要
节点，累计开展特色活动1000余场，服务

“一老一小一新”及特殊群体20余万人次。

东昌府区2025年孵化22支社区志愿队伍

图一：3月16日，聊城公园内，不少市民趁着晴好天气散步健身。近年来，随着全民健身氛围日益浓厚，越来越多
的市民主动参与体育锻炼，乐享健康生活。 本报记者 孙文辉 摄

图二：3月15日，阳光明媚，春意盎然，市民走出家门，在姜堤乐园享受美好的春日时光。 本报记者 梁丽姣 摄
图三：3月15日，小朋友在姜堤乐园的游乐设施上玩耍。 本报记者 梁丽姣 摄
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