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伏龙路 56 号楼顶违建存在多年，
经过摸底排查，违建共有 8处，涉及伏
龙路56号、56号甲、56号乙，面积400多
平方米。市南区将这 8 处楼顶违建的
治理作为违法建设百日攻坚的重要工
作，通过60余次入户走访和电话谈心，
获得居民理解和支持，老楼院经过治
理焕发了新生机。

针对居民多为租住户、联系沟通
困难等现实问题，市南区成立专项工
作小组，先后召开 15 次拆违专题调度
会，逐户分析研究，确定入户动员和违
建拆除两条线一体推进，历时2个多月
时间，出动执法人员 30 余人，最终将
400余平方米楼顶违建全部拆除完毕。

在拆违中按照“先说服自拆，后集
中帮拆”的原则，市南区把重点放在说
服教育上，街道、社区工作人员通过电
话劝说、单位发函、入户宣传、政策讲解
等形式，多途径劝说居民积极配合，发
动一户、拆除一处。按照“便民、利民、
为民”的工作思路，结合违建拆除后楼
顶防水、外墙粉刷等修复工作，不断对
拆违细节进行“微调整”。经过江苏路
街道办事处、执法中队和社区多达 60
余次的入户走访和电话谈心，详细讲解
法律法规和政策详情，向居民介绍违法
建设的危害性，违建的拆除工作在居民
配合下得以顺利完成。

伏龙路 56 号 601 户违建比较特
殊，违建构成房顶，拆除后居民家裸露

在外，因拆除时雷雨频繁，为避免给居
民造成不必要的损失，执法人员联合
施工方、当事人研究制定改造方案，对
房顶进行恢复，并做好防水工作，确保
当事人的合法利益得到保护。

以伏龙路 56 号、56 号甲、56 号乙
楼顶违建拆除为契机，市南区全面推
进违建拆除攻坚行动，根据实际情况
制定连片拆除方案，以伏龙路 56 号为
中心点，对周边存量违建进行再次摸
排，同步推进拆违。先后拆除伏龙路
54号违建 1处、齐东路 55号违建 3处，
面积共计100余平方米。

违建拆除后的楼顶粉刷、地面整
修和绿化美化是拆违工作的重要环
节。按照“随拆随清”原则，市南区及
时做好垃圾清运、防水粉刷等工作，确
保不影响居民正常生活，避免雨天造
成楼顶漏雨等问题。先后对伏龙路56
号、56号甲、56号乙违建拆除后的楼顶
进行防水粉刷，增添楼梯整体和谐度；
对伏龙路54号、齐东路55号地面硬化
修复，根据居民需求种绿补绿，及时清
洗违建拆后地面浮土扬尘。通过进一
步美化楼院环境，“靓”化楼院颜值，擦
亮老城区容貌，让居民生活更加舒心。

市南区：
主动为居民解决现实问题

60余次入户走访和电话谈心获得居民理解支持

服务挺在执法前，老旧小区违建治理有序推进
各区（市）违建治理亮点成效展示②

今年以来，各区（市）违建整治工作紧紧围绕城市更新和城市建设三年攻坚行动，在老旧小区
违建治理中坚持“服务挺在执法前”，赢得了群众的理解和支持。同时，做好老旧小区“拆违+”工
作，将拆违工作与老旧小区整治紧密结合，做到了拆违治脏、拆违治乱、拆违添绿，提升了老旧小
区的人居环境，增强了群众的获得感、幸福感、安全感。

“家交给您，我放心！”这是出国在
外多年的王女士发给崂山区综合执法
局直属四中队原中队长刘振斌的微
信。王女士说，正是执法人员的耐心
讲解政策、换位为他人着想，感动了自
己，“即使我在国外回不了家，也支持
拆违工作。”

王女士的家位于崂山区京沪山庄
小区，共有13个楼座360余户，小区楼
顶私搭乱建较为普遍。今年以来，崂
山区集中开展老旧小区违建整治行
动，并对小区内各类楼上楼、阳光房等
私搭乱建彻底整治。在京沪山庄小区
违建整治推进过程中，面对最后一户
当事人王女士留居海外、联系困难的
情况，崂山区综合执法部门创新工作
举措，启动执法服务到户模式，推动违
建整治工作落地落实。

为快速推进违建整治工作，崂山
区将宣传教育融入治违全过程，做到
拆前有政策铺垫、拆中有舆论引导、拆
后有法制教育，并广泛发动群众力量
参与整治，积极营造“小区是我家，整
治靠大家”的氛围。同时，优化执法机
制，挑选精兵强将成立攻坚小组，实行

“三包责任到人”，即包院到人、包楼到
人、包户到人，层层压实治理责任，确
保整治落实到位。

考虑到王女士一家长期居住国外，
刘振斌就成了王女士家的固定责任
人。为了和王女士取得联系，刘振斌可
谓“绞尽脑汁”。他先后通过协调物业
等方式找到了 7 个电话号码，但都是
无效号码。情急之下，刘振斌挨家挨户
走访小区住户，最终从另一位小区业主
那里得到了王女士的微信。

在了解到王女士长期居住在莫斯
科无法回国，并一度对拆违工作存在
抵触情绪后，刘振斌决定制定“两步
走”攻坚策略。“我首先要当好‘普法
员’，动员工作要把话说到群众的心窝

里，把法规和政策传达清晰，晓之以
法、明之以理、动之以情。其次坚持

‘政策攻心’，从法律法规到家国情怀、
崂山变迁、楼院焕新，将崂山区老旧小
区改造的相关政策和整治提升预期效
果宣讲到位，阐明利害关系，逐步获得
了王女士的理解。”刘振斌说，因为青
岛与莫斯科存在5个小时的时差，他又
配合王女士的时间进行动员，设身处
地站在王女士的立场研判解决方案，
并就其关心的问题一一协调反馈。

拆除那天，崂山区为王女士制定
了专属方案，实行“阳光拆除”。执法
人员对执法全过程录音录像，并同步
发送给王女士，保证整治过程公开透
明。针对王女士担心的漏水等问题，
执法人员提前协调防水公司等单位及

时跟进，做好防水防漏施工等预防措
施；同时根据王女士的委托，协调相关
企业安装了防盗门、防盗窗以及防雨
帘和门锁，还协调物业服务企业定期
对王女士家进行巡查检查。

“工作做得这么细致，让我很暖心
也很感动，我和执法人员也成了朋
友。期待小区越变越好！”在违建拆除
后，王女士这样说。

正是依托暖心的人性化执法工
作，京沪山庄小区 32 处 545 平方米各
类私搭乱建快速拆除完毕，并且赢得
了居民的一致理解和支持。而随着违
建的拆除完毕，京沪山庄小区改造也
得以顺利实施，居民的人居环境品质
有了极大提升。

贾 臻 刘洪军

崂山区：
启动执法服务到户模式

身在国外的业主“期待小区越变越好”

◀崂山区京沪
山庄小区楼顶违建
拆除前。

▲崂山区京沪
山庄小区楼顶违建
拆除后。

■市南区
伏龙路 56 号
违建拆除前，
执法工作人员
进行入户宣传。

从重实干到尽精微，精细服务拉近
驾乘距离

2012年3月，为解决新建小区居民的“最初一
公里和最后一公里”出行难题，公交集团开通 402
路微循环公交线。开线之初，公交方面选拔了服
务好、素质强的驾驶员参与线路运行。

“刚开线，大家都迫切地想与乘客构建起良好
的互动关系。但仅仅依靠基础服务，无法快速贴
近乘客。”现任402路线班组长赵娣在该线运行10
年。她介绍，驾驶员们在充分总结后认为，微循环
的乘客相对固定，“细”字是拉近驾乘距离的关键。

“细节做到位，车厢才能增温。”赵娣说，她与
同事们在运行中发现，乘客因对新开线路不熟
悉，时常提出换乘方案、发车间隔、景点分布等细
节性问题。为此，她总结了有问必答、有答必应、
有应必回的“三有”服务法，即乘客提出的问题要
努力回答，回答之后要在服务上有响应、见行动，
行动之后还要回看效果进一步总结提升。该服
务法要求驾驶员对细节问题有应答、有思考、有
回溯，逐渐形成服务闭环，推动全线服务提质。
创新服务法之余，驾驶员们冬日手缝爱心坐垫，
装扮节日车厢，用更多的切实举措获得了乘客的
肯定。

车厢里有温度，乘客心也要暖。2017 年左
右，402路线结合乘客反馈，决定将提升早高峰出
行便利性作为重点问题解决，推出“402 路线乘
客微信群”。微信群内，班组长每日发布运行计
划，并适时根据当日路况告知班次调整信息。
此举大大节省了乘客们候车时间，提升出行效
率，收获连连好评。多年来，运行计划准时公布
从未间断，驾驶员们数年如一日的坚持也让沿
线乘客感受到别样温暖。逢年过节，线路老乘
客会在群内送上诚挚问候，感谢驾驶员的辛苦
付出，全线驾乘关系持续向好，微信群成为驾乘
互动的“线上桥梁”。

车型迭代升级，接驳地铁双线

软性服务持续提质，硬件设施也同步升级。
10 年间，402 路线经历了 3 次车型迭代，从柴油车
到纯电动车，再根据客流增长调整为载客更多的

纯电动车。纯电动公交车安全系数更高，8个监控
探头全方位确保行车安全；适老化建设更优，通过
气囊控制车身倾斜程度，让老年乘客踏步无碍、出
行无忧；科技含量更高，车身前后布控雷达，车门
处设防夹功能，驾驶室前方设驾驶员行为监测装
置，以科技为市民出行护航。

车型迭代对驾驶员的专业技能和岗位素养提

出了更高的要求。“新车型的科技感更强，特别是
技术更迭极快，驾驶员学习不及时就会掉队。”赵
娣表示，她要求自己在培训中充分了解车辆的基
本构造及有关原理，只有真正学习理解，掌握各类
设施设备的使用，才能更好地为乘客服务。她说，
以新式纯电动公交车为例，驾驶员踩油门时需轻
踩缓抬，操作上的合规与否，关系到电能消耗的多

寡，影响着线路的节能降耗成效。此外，驾驶员对
雨雪模式的应用、对涉水深度的把控，直接关乎车
辆运行安全。

“402路线全线都是女驾驶员，大家在技术学
习上细心耐心，更有恒心。”赵娣说，车辆换新后，
她们纷纷投入交流学习中，在新车型操作培训
和厂家经验分享会上，彼此结合实践提出问题，
寻求解决方案，掀起了一轮又一轮的“比学赶帮
超”热潮。这股热潮也让微循环线路迸发出新的
时代活力。

服务、设施、技术兼备之上，402 路线持续强
化对客流的吸引力，以公交站点对接地铁站点，满
足乘客高效便捷的出行需求。目前，402 路全线
共计 4 个站点分别与地铁 2 号线、3 号线对接，轨
道交通与公交站点衔接距离最小不足50米，最大
不超 500 米，最大程度方便市民早晚高峰时段的
公交—地铁换乘，实现地铁送到站，公交送到家，
提升了绿色出行的吸引力。

从畅通“微循环”到贯通“大动脉”

10年来，402路线建设始终与乘客需求同步，
与城市发展同频，与美好出行同向，将微循环线路
的为民做实、便民做优、亲民做强，线路建设成果
丰硕。据统计，开线至今，402 路线共发出 22.64
万车次，运行 11.92万小时，运行里程达 158.39万
公里。连续4年，402路线完成公司下达的计划里
程达100%，高峰正点发车率完成计划的100%，未
发生任何服务责任投诉。线路获评青岛市“巾帼
文明岗”、青岛市“女职工建功立业标兵岗”等多
项荣誉。

402 路线的“蝶变”，正是公交集团主动融入
城市发展战略，找准民生小切口，做优美好出行

“大文章”的缩影。十年来，公交集团随城市公交
格局变化，调整线路运营策略，充分倾听民声、着
力实现民盼，大力发展微循环公交线路，满足市民
出行最初500米和最后500米需求。目前，公交集
团共开通微循环公交线路16条，线路与26个地铁
站接驳，覆盖市南、市北、崂山、李沧四区，累计惠
及乘客百万余人次，以畅通公交“微循环”贯通交
通“大动脉”，大力构建内外畅联的城市交通网络，
推动公交出行向高效便捷、灵活多元转变，让城市
出行生活更加美好。 （张雅雯 韩尧钰）

公交“微循环”畅通“大动脉”
青岛城运控股公交集团以特色化发展奏响公交美好出行新乐章

东西串起城市地标性景
点，南北对接多个地铁换乘
站，夏秋两季接连迎送外地
游客，早晚高峰真情服务通
勤市民……作为青岛城运控
股公交集团首批微循环公交
线路，转眼间，市南巴士公司
402 路线已走过 10 年的发
展历程。

10 年间，402 路线车厢
服务创新提质，车型车质迭
代升级，与地铁实现多点接
驳。以其为代表的一批微循
环公交线路，以特色化发展
奏响公交美好出行新乐章。

▲公交402路线
接驳地铁站点。

▲

402路线开线
之初，车辆整装待发。

■公交402路线驾驶员
真情服务。


