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划分“一张网格”

明晰工作责任

党的基层组织和基层干部是加强和创新社
会管理、做好群众工作最基本、最直接、最有
效的力量，发挥干部的主体作用，使其融入到
群众中去，是做好群众工作的前提。为此，自
2011年3月份开始，诸城市率先建立起干部直接
联系群众制度，使所有干部人人肩上有担子，
个个身上有任务。

确定工作对象。按照群众工作覆盖每一个
自然人的要求，创新制定了《关于在全市做好
建立“民情台帐”工作的实施意见》，明确了
参加人员、服务对象、方法步骤、办理流程和
工作要求等，在组织各级党代表、人大代表、
政协委员进社区、进选区联系服务群众的基础
上，组织市、镇、社区三级全体在职在编干部
职工(学校、医院除外)，结对联系服务包括流动
人口在内(有暂住证)的全市所有城乡居户。

划分联系网格。在安排干群结对时，充分
考虑各单位职能特点和干部职工业务特长以及
联系居户的实际，科学搭配，统筹安排。首
先，镇街按照人均联系服务30个左右居户的原
则，自行安排联系服务；其次，市直部门单位
干部职工按照人均联系服务10个左右居户的原
则，由市里统一安排结对联系镇街未联系服务
的剩余居户；再是，市级领导按照人均8个居户
的原则重点对困难户、老党员进行结对联系服
务。目前，全市1 . 4万名干部职工与32万城乡居
户结对建立了联系服务，实现了所有干部都联
系服务居户、所有居户都有干部联系服务，形
成了覆盖每一个自然人的联系服务工作机制。

明确工作责任。全市在235个城乡社区网格
的基础上，以联户人员联系服务的居户为单
元，将全市划分成14000多个小网格，并把这些
小网格作为联户人员的群众工作责任区，联户
干部的主要职责为当好为民服务员、服务代理
员、民情信息员、党建协助员、调查研究员。
为便于联系和督查，所有居户以镇街和社区为
单位统一编码，建立起了包含联户人及居户基
本信息的联系服务居户信息总台帐。

建立“三项规范”

提升服务实效

诸城市要求联户干部每季度至少一次到居
户家中联系服务(困难居户每月至少一次)，全市
副科级以上领导干部还要在每月的第二个周
六，到所联系的社区开展“领导干部基层群众
工作日”，预约与群众见面，帮助解决问题。
为增强群众对工作认可度，市里统一建立“三
项规范”，明确标准要求，努力实现工作的规
范化、标准化、科学化。

入户戴“卡”，展示诚信形象。联户干部每
季度至少一次上门联系服务居户，面对面倾听群
众需求诉求，心贴心与群众沟通交流。为提高工
作规范化水平，市里统一印制了联系服务卡、民
情实录本和民情台帐本。联户干部入户联系服务
时，要挂戴市里统一印制的联系服务(监督)卡，
同时发给居户一张，上面公示联户人员照片、工
作单位、职务及联系电话，注明联系服务内容和
监督事项、监督电话，公开透明地把自己置于群
众监督之下，增强群众对联户人员的认可。在联
系服务方式上，突出群众主体地位，坚持灵活多
样，以入户走访、面对面交流为主，同时采取问
卷调查、电话沟通、多户座谈等方式，真正让群
众理解接受，积极主动参与。

走访记“本”，把握群众脉搏。联户干部每
人一本“民情实录”本，每走访一户，要从柴米
油盐、衣食住行等具体问题切入，用家长里短式
的语言，与群众话冷暖、唠家常、谈心声，做到
家庭情况、困难问题、致富愿望、矛盾纠纷、意
见建议“五必问”，摸清居户家庭基本信息以及
生产生活情况，分类梳理，记录在册，做到对居
户基本情况了然于胸、如数家珍。

问题建“帐”，回应群众诉求。对群众提
出的各类困难问题，联户干部要及时协调解
决；个人不能解决的，录入单位民情台帐；单
位也难以协调解决的，上报市委群工办录入全
市总台帐统筹解决。目前，全市共收集群众需
求诉求17 . 8万多件，按生活保障、劳动就业、
生产经营、规划建设、司法维权及其他共六大
类进行分类梳理，建起了全市群众需求诉求信
息总台帐，真正掌握了一手资料，摸清了群众

脉搏，拉近了干群之间的距离。

搭建“四个平台”

畅通民意渠道

为克服面对面联系群众容易受时间、空间

制约的不足，诸城市在坚持入户走访这一传统
方式的基础上，适应信息化发展趋势，综合运
用网络、语音、短信等现代信息技术，开发建
设“四大平台”，实现了联系服务群众的全天
候、无缝隙。

建立民情台帐“面对面”信息研判平台。

开发研制群众工作信息化管理系统，内含联户
人员信息、居户信息、诉求办理、统计分析等
功能模块，联户干部可根据自己的账号和密码
随时登陆平台，对所联系居户信息进行修改完
善，对群众的需求诉求进行提交上传。平台对
联户干部录入的事项按照生活保障、劳动就

业、生产经营、规划建设、司法维权及其他六
大类自动进行统计汇总、分析研判，为领导科
学决策提供第一手资料。今年以来，平台共搜
集受理群众需求诉求4 . 5万件，已协调解决4 . 4万
件。

建立民情通“点对点”服务协同平台。
研发社会管理服务指挥中心综合信息系统，
系统集数据管理、事项办理、民生热线、平
安监控、轨迹定位、考核评价、分析研判等
功能于一体，全市1700多名基层群众工作联系
人人手一部专用手机，可随时随地将个人解
决不了、需上级协调解决的群众需求诉求通
过手机短信的形式传递到平台，平台对上传
事项自动进行分析研判，根据问题性质转交
相关职能部门进行办理，并可实现对承办事
项的实时监督考核。今年以来，平台已办理
各类事项2 . 1万件。西王门社区、十里社区还
为社区孤老、高龄独居老人免费配备了含有
“一键求助”功能的手机，有效破解了居家
养老的瓶颈问题。

建立12341“线对线”语音受理平台。对原
来分散在交通、农业、工商等政府职能部门的
政务服务热线以及与群众生产生活密切相关的
水、电、暖、燃气等市场化服务热线进行整
合，统一集中为“12341”民生服务热线，设立
50个坐席，实行一个号码接听、受理、交办、
督办、回复。今年以来，已接听电话5 . 9万个，
按时办结率100%。

建立网上民生“键对键”干群互动平台。
安排专人定时登陆“潍坊民声”后台，对签收
事项，实行“一件一督办”，根据内容分解落
实到相关责任单位，严格按照咨询类3个工作
日、投诉类5个工作日的要求进行办理，并在网
上回复。对重复投诉事项及群众反映的热点问
题，及时召集责任单位召开协调会，分析原
因，制定措施，明确时限，依法依规解决。在
做好“潍坊民声”群众需求诉求受理、回复的
基础上，依托诸城群众工作网，开通“诸城民
声”网络问政栏目，设置群众咨询、投诉、建
议、求助等窗口，群众可随时随地登陆平台发
帖、留言，反映需求诉求。镇街、部门、社区
分别固定专人定时登录平台，对群众发帖事项
按照责任分工限时办理反馈，市委群工办对办
理反馈、信息发布审核把关，确保事事有回
音，件件有着落。今年以来，已协调解决网上
群众需求诉求575件。

落实“六项制度”

解决实际问题

做好群众工作，归根结底要为民办实事、
办好事，解决群众反映强烈的突出问题，让群
众在看得见、摸得着的实事中真真切切感受到
党的优良作风，体会到党和群众的血肉联系。
为使群众需求诉求有效解决，诸城市采取“六
制工作法”层级联动解决，确保件件有着落，
事事有回音。

实行首联负责制。谁联系的居户，由谁
首先负责协调解决其反映的困难和问题。实
行单位协办制。联户人员个人难以解决的事
项，由单位牵头协调相关部门予以解决。实
行转交督办制。对部门单位也难以牵头协调
解决的涉及面单一、影响力较小的事项，由
市委群工办确定承办单位，下发督办通知
单，限期解决。今年以来，由市委群工办直
接转交督办的有一定社会影响力的事项就有
118件。实行集中会商制。对群众反映强烈、
镇街和市直部门(单位)难以自行解决的重大综
合事项，由市委群工办梳理，提交群工委联
席会议解决。实行公开办理制。定期对联户
人员征求到的群众需求诉求进行分析梳理，
对那些与群众生产生活密切相关且有一定社
会影响力的事项，逐件落实责任单位、办理
时限和具体责任人，以“百件实事”正式文
件印发，并通过社区公开栏、电子显示屏等
向群众公示，公开办理。截至目前，共公开
办理“百件实事”5批598件，按期办结率和群
众满意率均达100%。实行回访评价制。将话
语权和评判权交给群众，每季度一次采取电
话随机访问形式征求群众意见建议，问题解
决好不好、满意不满意都由群众说了算。对
群众不满意事项，责成责任单位重新办理，
并对相关责任人约谈问责。截至目前，先后
七次组织对群众工作进行群众满意度调查，
现场电话随机访问城乡居户8720个，群众满意
率达98 . 2%。

诸城：转变作风倾真情 服务群众惠民生
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近年来，诸城市适应新形
势的发展变化，立足于提升群
众满意度和幸福感这一目标，
积极探索，大胆实践，把创建
“民情台帐”工作作为群众工
作的有效载体，创新推行以
“干部联户、沟通联心、服务
联动”为主要内容的“三联”
群众工作机制，突出“一三四
六”工作举措，有效密切了党
群干群关系，促进了社会和谐
稳定，被中央综治委授予“全
国平安建设先进市”。

诸城市为民服务中心大厅
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