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甘肃省白银市坚持和发展新时代
“枫桥经验”，探索建立群众诉求“即受
即办”机制，打造“码上反映·马上办
理”民情直通平台（以下简称民情直通
平台），推动解决民生诉求由线下找组
织向线上“扫码反映—一键启动—立
即反应—马上办理”转变，构建起覆盖
全社会各领域，集智慧管理、快速反
应、共同参与于一体的基层治理网络，
为白银市高质量发展营造和谐稳定的
社会环境。

搭建平台夯实“数字地基”

立夏刚过，家住白银区四龙路街
道铁道北红卫村社区的居民王志先通
过扫描自家楼前张贴的二维码向民情
直通平台反映：临街的蛋糕店噪声太
大，尤其是夜晚冷库的风机噪声严重
影响自己和家人的睡眠质量，希望有
关部门能够帮忙处理。

信息上报后，红卫村社区党委书
记吴冬梅第一时间组织网格员及社区
工作者开展走访调查，并向四龙路街
道综治中心上报相关情况，街道综治
中心组织街道城管所、食药所、社区工
作者一起联系商铺负责人，共同商议
解决办法。最终，商铺同意将风机用
隔音棉包裹，并承诺夜间不再开展生
产工作。在蛋糕店完成整改后，工作
人员回访王志先确认问题已得到妥善
解决。

白银市坚持把打造民情直通平台
作为主动创稳行动的有力抓手，创新
打造“16441”基层治理模式，通过搭建
一个民情直通平台，设置“扫码反映、
平台受理、村（社区）级办理、乡镇（街
道）级办理、县（区）级办理、市级办理”
6级流程，建立起反映、责任、督办、考
评4大体系，围绕有效解决群众诉求、
全面服务党委政府决策、切实促进作
风转变、防范化解风险隐患4项效能，
实现全力打造白银市基层治理新品
牌、建设更高水平平安白银1个目标。

为确保民情直通平台高效有序运
转，白银市印发《“码上反映·马上办
理”民情直通平台应用工作实施方案》

《关于进一步规范“码上反映·马上办
理”民情直通平台问题解决强化责任

落实的通知》，对事项办理、督办批示、
平台操作、事项回访、教育培训、考核
问责、督促指导、责任落实、宣传推广
等方面工作进行了系统性规范。

据白银市综治中心信息技术科相
关负责人介绍，按照网格化服务管理
要求，白银市统一划分网格、配备专职
网格员，网格员负责信息采集、走访巡
查、数据报送等事宜，协同开展矛盾化
解、为民服务等工作，切实打通为民服
务“最后一米”。

目前，民情直通平台初步实现了
与“12345”政务服务便民热线、人民网
留言等平台的信息共享、数据互通，各
平台将矛盾纠纷、基层治理等方面事
项实时推送至民情直通平台，进行联
动协调办理。

“如今通过民情直通平台，社区工
作效率大大提高，社区和居民的心更
近了。同时，这些居民反映的问题线
索通过平台进行分析后，可以帮助我
们及时了解、研判社情民意，把风险消
除在萌芽状态。”白银区人民路街道中
心街社区工作者宋丹丹说。

完善机制建好工作流程

工作生活中遇到的各类难事、愁
事、揪心事，群众都能在民情直通平台
上留言，后台第一时间审核、交办，并
实时反馈办理情况和最新进展。

为确保工作落实落细，白银市1.3
万名领导干部下载安装白银综治APP，
构建起“村（社区）党组织书记、包村干
部—乡镇（街道）政法委员—乡镇（街
道）党政主要负责人—包抓乡镇（街
道）县级负责人—县（区）委政法委书
记—县（区）党政主要负责人—市委政
法委书记”七级事项办理“硬核”责任
体系，共同受理、办理群众反映诉求，
推动重心下移、力量下沉、资源下放，
构建起人员充足、责任明确、高质高效
的受理办理责任体系。

收到群众反映的问题后，民情直
通平台自动将反映问题分发至村（社
区）党组织书记、包村干部，首接负责
人30分钟内回复电话了解情况，事项
按照职责权限自下而上逐级分类办
理。村（社区）党组织书记、包村干部

充分发挥熟悉政策、了解情况、群众基
础深厚等优势，第一时间办理群众诉
求，努力实现“小事不出村（社区）”；超
出村（社区）职责权限事项或疑难事
项，通过平台提交至乡镇（街道），由综
治中心主任、司法所所长、派出所所
长、政法委员、党政主要负责人协调解
决，努力实现“大事不出乡镇（街道）”；
超出乡镇（街道）职责权限或重大疑难
事项，由乡镇（街道）综治中心提交至
包抓乡镇（街道）县级负责人、县（区）
政法委书记、县（区）党政主要负责人
协调解决，努力实现“矛盾不上交”；跨
县区、涉市直部门事项，由县（区）综治
中心报市综治中心审核、分析研判，协
调涉事县区和市直部门解决，或导入
信访、司法程序。

问题上报后，实施效果如何保
证？白银市建立即时反馈督办机制，
市、县（区）、乡镇（街道）各级领导及综
治中心干部通过“白银快办”APP，全时
掌握群众诉求及办理进程，自上而下
监督调度，确保群众反映事项“事事有
着落、件件有回音”。对于超时未办理
事项，民情直通平台按照办理时限，将
自动向各级办理人发送提示，提醒他
们及时督办。问题解决后，县（区）综
治中心对每一起办结事项进行电话满
意度回访，根据反映人的反馈安排后
续流程。

值得一提的是，民情直通平台还
增加人大代表监督功能，为在白银市
的省、市人大代表设置专门账号，人大
代表通过平台，实时了解人民群众反
映的关于供暖、卫生、交通、物业、水电
等方面诉求，提出合理化意见建议。
2024 年以来，259 名人大代表针对 870
余件群众诉求提出监督建议，有力推
动“察民情、解民忧”线上线下同步落
实，拓展了主动创稳的宽度和广度，进
一步提升了基层矛盾纠纷化解的智慧
化、精细化、现代化水平。

打通“孤岛”提升服务实效

运营2年多以来，民情直通平台收
获了不少“铁粉”，家住白银区纺织路
街道银湖社区小三峡小区的居民彭先
生在平台上反映：在小三峡小区入口

处，有一棵柏树遮挡行车视线，给居民
的出行带来了一定安全隐患。

接到彭先生反映的情况后，银湖
社区党支部书记李慧芳第一时间联系
他了解情况，并安排社区工作者实地
查看详情：小三峡小区入口位于国道
109线，道路两边绿化带种植着一棵柏
树遮挡了居民的视野，确实存在安全
隐患。因超出社区权限，社区按照规
定将问题提交至区综治中心，由区综
治中心将事件流转至市园林局办理。
市园林局工作人员经现场勘察后确定
解决方案，及时排除了安全隐患。

白银市通过民情直通平台，实现
了信息汇聚“一个口”，调解办理“一张
网”，让“码上反映·马上办理”真正成
为解决诉求、化解矛盾、防范风险、维
护稳定的重要平台。

民情直通平台充分发挥自身大数
据的优势，全面服务党委政府决策，为
推动工作落实提供重要参考依据。
市、县两级综治中心每日梳理数据，对
群众反映的家庭邻里矛盾、债权债务
纠纷、社会安全风险、违法犯罪苗头等
31 项诉求及时分析研判，密切关注潜
在风险隐患，采取有力措施加以防范
化解。截至去年底，民情直通平台累
计收到群众诉求2.5万余件，主要集中
在水暖电气、物业管理、个人权益、道
路交通、房屋房产等领域，累计办结群
众反映事项2.2万余件。

此外，民情直通平台还在一定程
度上发挥着促进工作作风转变的作
用。群众诉求在平台上公开透明，办
理流程线上清晰可见，各级领导可以
实时追踪、全程监督，各级党员干部严
格按照“便捷通畅、全时受理、快速反
应、跟踪问效”的工作要求，全力办好
每一件民生实事，努力在解决群众问
题中锤炼作风、提升能力、体现担当。

随着群众反映的一件件身边事得
到有效解决，群众的获得感、幸福感也
在不断增强。“对群众来说，民情直通
平台是个能够随时随地反映解决问题
的渠道。对我们而言，平台能督促大
家迅速反应、实时反馈，工作起来干劲
更足了！”白银市综治中心副主任杨世
斌表示。

据《中国社区报》

您“码”上反映 我马上办理
甘肃省白银市全力打造“码上反映·马上办理”民情直通平台


