
“事关群众利益 马虎不得”
本报讯（记者 胡可）在日前召开的北京“接诉即办”

改革工作总结交流会上，原嘉州水郡北区社区（以下简

称嘉北社区）副书记薛飞获评2020年北京“接诉即办”

先进个人。

自2019年接手嘉北社区接诉即办工作后，薛飞保持

着“响应速度快、现场勘察快、解决问题快”的工作作风，保

证每一个诉求都要在第一时间得到回应，快速解决诉求问

题，以速度赢得居民的满意。2020 年，薛飞经手的

“12345”接诉即办单件398件，单件满意率达95%以上，

处理未诉先办单件1000余件，满意率100%。在居民眼

中，薛飞就是社区中的“最美办件人”。

处理好“12345”接诉即办，是化解社区矛盾、促进社

区和谐、拉近居民距离的最佳途径。2020年疫情防控期

间，社区一栋楼宇出现疫情，当时居住在此楼及周边楼宇

的居民都出现了恐慌情绪，社区多位居民拨打“12345”反

映情况。接到“12345”单件后，薛飞即刻联系反映人，一

面安抚大家的情绪，一面联系卫健委、物业公司等相关单

位对疫情楼门及周边环境进行全面、彻底消毒，同时安排

社区工作人员做好居家隔离居民的体温监测及生活保障

工作。居民的问题得到了回应，生活需求有了保障，很快

不安的情绪消除了。大家对社区工作人员贴心的服务都

看在眼里、暖在心上，14天隔离期满后，许多居民都积极

加入到社区的防控队伍中，成了社区防控的主力军。

她秉承“思路新、不怕难、瞄得准、合作顺”的工作思

路，找准问题症结，充分发挥社区网格队伍的优势，找到解

决办法，通过一个热线，化解一片矛盾。同时，与物业公

司、辖区单位配合默契，既能做“领头羊”，又能当协调者。

2020年7月底，有居民反映房屋漏雨的问题，接到诉求

后，薛飞立即联系了物业公司，并和物业工作人员一起前

往现场核查情况，发现不少房屋出现了漏雨的现象，物业

公司正在对漏雨房屋进行抢修，但因漏雨户数较多，需要

按报修顺序处理。薛飞考虑到反映问题的居民即将临产，

便与物业公司进行协商，先期给反映人家房顶做防水，解

决了反映人的燃眉之急。

现在，薛飞成了建邦家园社区党支部书记，她常说：

“社区工作处理的都是家长里短的事，看似不大，但事关群

众利益，马虎不得。”
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