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关于实行“领导领办 骨干专办”群众诉求
攻坚提升群众满意度相关工作的通知

局属各部门、机关各科室：

群众诉求办理成效关系群众切身利益、关系党委政府形象，

群众满意度工作关乎广大群众的获得感、幸福感、安全感。为进

一步提高我局群众诉求办理质效、切实提升群众满意度，现就相

关工作通知如下：

一、总体要求和目标任务

今年，市委将群众满意度工作提到了前所未有的高度， 2月

1日、2月 10日，针对提升群众满意度和群众诉求办理，先后召

开专题会议，理顺了工作机制、强化了考核导向、细化了具体的

办法和措施，并提出群众满意度要尽快回到全省前列的目标。为

进一步解决住房与房地产领域群众诉求数量持续增长、热点难点

不断出现的状况，围绕 “房地产领域、工程质量、冬季供暖、物

业管理、农民工工资管理”5方面群众诉求突出问题，实行“领导

领办 骨干专办”，开展攻坚突破行动，全力解决机制不畅、职责

不明、效率不高、处置不力等突出问题，以切实可行的举措全面

提升群众满意度。

二、组织架构

成立住建领域群众诉求化解工作领导小组，负责统一指挥，

统筹推进群众满意度提升攻坚行动，下设房地产纠纷处置、工程
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质量监管、物业管理、冬季供暖、农民工工资管理 5个群众诉求

化解攻坚专班，在专班组长的带领下，抓好各领域群众诉求办理

和群众满意度提升工作（领导小组和群众诉求化解攻坚专班人员

名单见附件）。领导小组办公室设在法制科，负责群众诉求办理的

组织协调、监督调度、预警通报、汇总研判、挂牌督办等工作，

并做好与区社会治理服务中心等单位的协调对接。领导小组原则

上每季度召开一次专题会议。

三、运行机制

1.建立诉求分级处置责任机制。对常规性的诉求，由各攻坚

专班成员按规定程序和流程推进；对群众诉求集中或影响大、范

围广、可能出现网络舆情的热点、难点问题以及省、市、区领导

交办或督办事项，由专班组长领办，专班副组长和成员专办，通

过走访调查、现场办公、研讨会商等方式加强督办落实；对人民

网留言、市长信箱、网络舆情、问政山东等，专班副组长和成员

专办，领导小组办公室督办，答复材料由专班组长审核把关、经

领导小组组长审签后，按照规范流程报送。

2.建立诉求处置警示机制。领导小组办公室每日固定时间点

通过内部交流平台对当天到期工单及临期工单进行预警提示；同

时，逐日汇总、分析数据，对存在多人多次集中投诉、工单重办

两次以上、未按规定回退、工作敷衍塞责等问题的部门、科室，

以及存在信访隐患的事项，根据情节轻重、事情缓急，向相关部

门、科室分管负责同志、牵头负责同志发送提示函或警示函，提
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请高度重视，迅速处理，并予以重点督办，保障办理质量。收到

提示、警示的部门、科室应立即安排专人予以办理，及时向群众

回复办理结果，提高群众满意度。

3.建立争议问题落地机制。对涉及多部门、科室共同办理的

诉求，由热线工作分管同志确定牵头部门、科室；对职责不明确

或无明确办理部门、科室的诉求，由领导小组办公室与区社会治

理服务中心沟通，确需由我局办理的，按照“职能相近”原则，

可先指定部门、科室预先调查核实，由领导小组办公室提出拟办

建议，并经领导小组组长同意后实施；必要时，领导小组办公室

可随时组织召开会商会议，全面把握问题症结点、梳理职责分工，

研究确定解决措施。

4.建立典型案例分析机制。领导小组办公室牵头每月统计分

析诉求办理情况，抽取应对处置快速、措施得力、结果满意等的

优秀案例，在领导小组专题会议上给予通报表扬，并由领导小组

办公室逐级推送至“威海市 12345政务服务便民热线”微信公众

号，争取考核加分；对超期、多次重办、推诿等方面的反面典型

案例，领导小组办公室每月组织召开案例分析会，对存在问题进

行深刻剖析、总结经验，必要时可在领导小组专题会上进行重点

研究。

5.建立诉求办理激励惩戒机制。将群众诉求办理工作作为干

部职工日常考核、评先选优、职级晋升等的重要参考。领导小组

办公室负责梳理汇总优秀案例、反面典型案例，具体到人，由相
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关部门、科室分管同志在个人季度考核中酌情予以加（减）分；

在群众诉求办理上主动认领、担当作为、表现突出，有效化解疑

难复杂问题和难点堵点的，除日常考核加分外，在评先选优上优

先推荐、在职级晋升等全力支持；对工作中消极作为、敷衍塞责、

推诿扯皮造成不良影响的，实行一票否决。

威海市环翠区住房和城乡建设局

2023年 3月 8日
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