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以快速响应赋能长效治理

新兴街道新兴街道““民声一键办民声一键办””高效解民忧高效解民忧
织密快速响应“治理网”
聚焦以机制创新打破治理壁

垒，新兴街道“民声一键办”坚持构
建起横向到边、纵向到底的快速响
应体系。平台组建有 10人专职团
队，配置 1名指挥长、3名接警员、6
名出警人员，实行24小时全天候值
守，同时深度整合“12345”政务热线
与“110”报警通道，建立“一键流转、
协同处置”工作模式，让群众诉求

“接得快、分得准、办得好”。
为推动“警网”深度融合，该街

道创新建立综合信息指挥室与派出
所综合指挥室“双室联动”机制，以

“线上指令交办+线下行动落实”实
现24小时实时联动。

依托公安警综平台、基层智治
系统，打通数据壁垒，全面汇聚警
情、民生诉求、网格巡查、矛盾纠纷
等信息，实现“民声一键办”综合信
息指挥室与派出所综合指挥室信息
互通、数据共享、联合研判。

日常工作中，警务类事项由派
出所快速处置，非警务求助、纠纷、
投诉等经双室精准研判后，分流至
街道职能部门办理。遇突发事件，

“双室”同步接警、同步派单，派出所
警力现场处置，街道统筹应急、执
法、社区力量协同跟进，形成“警务
处置+基层治理”一体运行格局。

在“双室联动”统领下，新兴街
道立足辖区治理特点，精准对接重
点场景，打造两项特色联动机制，让
治理力量直击痛点。

核心商圈八佰伴人流密集、各
类纠纷集中，新兴街道“民声一键
办”联合商场管理方建立“警企联
动”快速化解机制。商场 6楼设立

有矛盾调解室，在具体事项处理中，
警方与商场楼管同步到场，直接联
动客服经理层协同处置，实现行政
调解与商业管理互补，提升处置效
率与群众认可度。

去年的一天，该商场一楼某手
表店发生一起消费纠纷，一名女士
试戴腕表时不慎失手，手表掉入柜
台缝隙导致表壳严重损坏，双方就
赔偿责任争执不下。“民声一键办”
队员第一时间联动商场管理层介
入，采用“背对背”调解方式，一方面
援引《消费者权益保护法》厘清双方
责任边界，另一方面引导商家与消
费者换位思考、理性协商。经过多
轮耐心沟通，最终达成双方均认可
的补偿方案。

这一案例，正是“警企联动”机
制高效运转的生动缩影，也让商圈
治理更有温度。

针对市政绿化、公共设施、市容
环境等专业类民生诉求，新兴街道
联动南湖城资合资公司“大物业一
体化”运营平台，建立“城服联动”机
制，开通24小时专线通道。

接到相关诉求后，平台立即转
派“大物业”调度中心，调配绿化、工
程、消杀等专业队伍快速处置。同
时“大物业”智慧巡查平台与“民声

一键办”诉求渠道优势互补，变“被
动接诉”为“主动发现”，推动城市管
理从粗放式向精细化、专业化转型。

过去一年，无论是独居老人燃气
故障抢修，还是居民衣物遗失，抑或
小额消费纠纷调解、复杂租赁合同争
议处理，新兴街道“民声一键办”均用
专业、耐心与速度，把基层治理效能
体现在每一件“芝麻小事”的处置中，
筑牢基层平安稳定前沿防线。

平台还建立了“日复盘、周研
判、月会商”制度，搭配“预警单”“督
办单”递进式监督，压实处置责任，
推动问题实质性化解，真正把风险
隐患化解在源头、化解在基层。

书写长效治理“新答卷”
快速响应是基础，长效治理是

目标。新兴街道“民声一键办”不满
足于“一事一办”的即时成效，坚持
问题导向与目标导向，聚焦重复诉
求、能力短板、治理盲区等难点，以
系统性思维推动治理提质升级，今
年将持续发力四大方向，让基层治
理既有速度更有深度、既有力度更
有温度。

聚焦降重提质，深化矛盾源头
化解。将重复报警治理作为工作重
点，新兴街道创新“处置+分析+溯

源”工作法，对重复警情开展专题研
判，深挖背后规律性问题，推动相关
部门从政策完善、管理优化层面源
头解决。同时建立已调解纠纷定期
回访机制，巩固化解成果，避免问题
反弹回潮，真正实现“化解一件、稳
定一片”。依托街道综治中心联合
律师事务所打造的“兴安调”品牌，
引入专业法律力量破解疑难复杂纠
纷，以法治思维提升矛盾化解权威
性与实效性，让疑难事不再难办、烦
心事不再烦心。

聚焦能力锻造，建设全科型治
理队伍。基层治理的核心在人，服
务效能的关键在能力。该街道制定
系统化、周期性培训计划，引入法律
专家、心理咨询师、资深调解员等外
部智力，围绕消费维权、物业纠纷、
家庭矛盾等高频诉求开展案例教
学，全方位提升队员法律素养、沟通
技巧与应急处突能力。通过以学促
干、以干践学，打造一支“懂法律、善
沟通、能处置、会服务”的全科型队
伍，为高效处置各类民生诉求提供
坚实人才支撑。

聚焦关口前移，拓展全域联动
网络。该街道总结“警企联动”“城
服联动”成功经验，将成熟模式逐步
推广至辖区其他商圈、园区、住宅小

区，不断扩大联动覆盖范围。同时，
积极探索与市场监管、消防、住建等
部门线上线下一体化协同，建立信
息提前共享、风险联合研判、行动协
同配合机制，打破部门协同壁垒。
借助大数据分析开展风险预警，推
动治理重心从“事后处置”向“事前
预防、事中干预”转变，实现风险早
发现、早预警、早处置。

聚焦服务升温，优化民生服务
体验。始终坚守为民服务初心，新
兴街道在诉求处置中兼顾法理与情
理，让治理既有力度更有温度。同
时持续优化数字化服务渠道，为群
众提供便捷的诉求反映、进度查询、
结果反馈服务，让“数据多跑路、群
众少跑腿”从承诺变为可感可及的
现实。从响应速度到服务态度，从
处置效率到群众感受，全方位提升
服务品质，让每一位居民都能感受
到基层治理的温情与诚意。小事不
出社区，大事不出街道，矛盾不上
交、服务不缺位。

以快速响应为支点，以机制创
新为动力，以民生需求为导向，把治
理触角延伸到千家万户，把服务温
暖送到群众身边。新兴街道相关负
责人表示，“民声一键办”不仅是一
条民生诉求热线，更是基层治理现
代化的实践载体、党群连心的坚实
桥梁。未来街道将持续深耕该品
牌，不断优化治理机制、提升服务能
力、拓展联动格局，以更实举措、更
优作风、更高效能，用心用情用力解
决好群众的每一件“小事”，持续擦
亮基层治理民生底色，为建设更高
水平的平安南湖、法治南湖贡献新
兴力量，让基层治理更有活力、民生
幸福更有质感。

■撰稿 宋永祥 周明丽
图片由新兴街道提供

民有所呼，我有所应；民
有所求，我有所为。在基层
社会治理现代化进程中，如
何快速响应群众急难愁盼，
把矛盾风险止于萌芽，把民
生服务做到心坎，是基层治
理的核心课题。南湖区新兴
街道用实用好“民声一键办”
平台，打破部门壁垒、整合治
理资源、创新联动机制，构建
起全天候响应、全链条处置、
全方位协同的民生服务与基
层治理体系。

2025 年，该平台受理各
类诉求2533 件，全部事项实
现闭环管理，群众满意度持
续走高。一件件“身边小事”
被办成“暖心实事”，一条条
民生诉求转化为治理效能，
走出一条快速响应与长效治
理相融并进的基层治理路径。


