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走进12345热线 直面居民诉求
成都物业行业这场主题活动“很直接”

直面问题“接地气”

建立机制解群众所需

“能不能在平台上查一下对这家
物业的投诉情况？”“再看看这户业主
反映了什么问题？”活动现场，工作人
员正在演示成都 12345 热线数据分析
平台，一些物业公司的负责人主动提
出要“揭丑亮短”，查看涉及自己企业
和 所 服 务 小 区 的 投 诉 情 况 。 走 出
12345热线接听中心，与会人员立即召
开了复盘座谈会，一份《成都 12345 热
线平台2023年第一季度涉及物业服务
相关诉求概况》摆在了参会人员的面
前。根据统计，今年第一季度，12345
热线平台共受理群众反映的小区问题
3 万余件，占群众反映问题总量的
3.7%。“群众反映的这些问题中，有多
少是投诉物业服务的？有多少问题是
积极主动回应就能化解的？对非物业
服务投诉，物业公司有没有办法推动
协调解决？”随即，一场深刻的反思会、
讨论会随即展开。参会企业围绕成都
12345热线平台参访学习谈心得感受，
就如何用心用情马上解决物业小区问

题谈措施打算。
“一些物业小区问题涉及面广、错

综复杂，要解决这些问题，有时需要刀
刃向内、自我揭丑，敢于承认并反省自
身存在的问题；有时需要敢于较真、敢
于碰硬，依法依约协调各方主体利益
诉求。”市住建局相关负责人表示，建
立物业小区问题用心用情马上解决长
效机制，就是要以“刮骨疗毒、壮士断
腕”的决心，切实转变观念意识、改进
工作作风，在全市物业服务行业牢固
树立以人民为中心的理念，全面形成

“群众有需必应、有诉必回”的良好作
风，努力实现群众反映的物业小区问
题最短时间回应、最快速度处理、最小
单元化解、最低社会影响。

据了解，市住建局已于近日印发
《关于建立物业小区问题用心用情马
上解决长效机制的通知》，按照“使用
便捷、响应快速、进度可视、结果可询”
的要求，在成都市智慧物业系统建立
完善了小区问题投诉解决功能模块，
链接至天府市民云APP等公众服务平
台，为群众反映小区问题提供最直接、
最便利、最有效的渠道。同时，市住建
城运分中心平台将建立数据共享机
制，定期共享成都 12345 热线平台、信
访受理的涉及物业小区问题数据信息
并进行分类研判，特别是对涉及物业
管理的超时未办结、群体投诉、反复投
诉、处理结果群众不满意的问题件，按
照“应办尽办”要求，定期推送、督促区
（市）县住建部门，采取挂牌督办、提级
办理、部门会商等方式主动回应解决。

监督落实“下深水”

以培训促服务提升

“要把敢于直面问题、勇于担当作
为工作关键点，坚决杜绝懒散拖沓，面
对问题不拐弯、不绕行，碰到问题找方
法、寻路径，才能真正打开群众的心
结，才能真正取信于民，才能树立物业
服务行业良好的形象。”市物业管理协
会相关负责人表示，协会也将充分发
挥行业自律机制作用，沟通了解情况、
指导督促工作、阐明行业立场、提醒警
示风险、帮助纠正问题，对在成都市智
慧物业系统、成都12345热线等平台上
群众投诉较多、问题响应不及时、群众
满意度低的物业服务企业，按照相关
制度规定，对相关企业及其主要负责
人、物业项目负责人进行约谈。

市住建局相关负责人介绍，为推
动物业小区问题用心用情马上解决的
长效机制运行成势见效，市住建局于
当天上午组织全市2900余家物业服务
企业负责人和6000余个物业项目的负
责人及相关岗位人员逾万人召开线上
培训会，对相关工作进行培训动员和
安排部署。

下一步，市住建局还将结合主题
教育相关要求，聚焦社会关注、群众关
切的热点问题，积极打通智慧物业系
统相关平台，有效链接基层社区、行业
组织、公众媒体，探索建立群众反映的
物业小区问题“一键响应”机制，进一
步实现便民、利民、惠民。
华西社区传媒记者 郝淑霞 受访者供图现场沟通交流。

接听群众来电、现场“揭丑亮短”、投诉问题复盘、谈心得体会、谈措施打算……5月6日下午，成都40余家

物业公司的主要负责人走进成都12345热线接听中心，参加由成都市住建局、成都市网络理政办主办，成都市

物业管理协会承办的“物业小区问题用心用情马上解决”主题活动，用“最直接”的方式面对居民群众反映的小

区问题。

工作人员正在施工中。

工作人员演示成都12345热线数据分析平台。

方便市民安全出行

郫都区为城区道路“除疤”
（华西社区报讯 记者 李玥林）

市政道路安全直接关系到市民群
众的生命财产安全和城市长足发
展，道路“疤痕”不分大小都应得到
重视。5月6日，记者从成都市郫都
区获悉：近日，郫都区围绕城区井
盖破损、沉降异响、防护网缺失、路
面裂缝、坑洼不平、人行道松动、破
损等市政道路上的“小伤小疤”进
行了集中排查修复。

记者了解到，郫都区按照“全
覆盖、无遗漏、无盲区”的原则，对
巡查发现的问题列出清单，制定了
修复计划，逐一落实整改销号，打
造安全畅通的道路通行环境。截
至目前，共维修道路病害人行道
150余处、车行道120余处、桥梁12
处，修复路灯267盏，路面品质得到
较大提升。

“我们将继续强化市政设施养
护水平，改善城区道路面貌，实行
精细化管理，给市民提供安全、有
序的出行环境，持续提升城市品
质。”郫都区综合执法局相关负责
人表示。

“净”我所能 用心除“尘”

卫生大扫除让家园更靓丽

5月5日，成都高新区西园街道
尚雅社区、天瑞社区、檬柏社区、尚
锦社区、天全社区工作站联合开展
了“爱成都·迎大运·树文明”卫生
大扫除活动。

大家拿着夹子、扫帚和垃圾袋
等工具，对辖区路面、角落及砖缝
卫生死角进行清理，做到“清理一
处、靓丽一处”。同时，志愿者还积
极向过往居民宣传文明生活常识，
倡导更多群众参与进来，自觉维护
公共卫生，不乱扔垃圾，持续做好
垃圾分类。

“此次卫生大扫除活动，为社
区居民们提供了一个整洁、舒适的
居住环境，为社区治理赋能增效，
弘扬了‘服务他人、奉献社会’的志
愿服务理念，促进了社区的文明和
谐。”西园街道相关负责人介绍。

华西社区传媒记者 程玥
实习生 杨鑫
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