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“扫码事儿能说、进度能看，真省心！”
——郑州智慧信访数智赋能解民忧

本报记者 赵冬 通讯员 陈钰 文/图

扎扎实实推动高效能治理 民呼我应 接诉即办 7
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基层治理的关键，在于以平等、温暖的对
话凝聚人心，激发内生动力。

金水区花园路街道农业院社区的年度茶
话会正是一个生动缩影：社区书记与社会组
织负责人围坐畅谈，以茶为媒，在轻松氛围中
共商共议。治理方法从“单向管理”向“多元
协同”转变——社区社会组织作为联通政府
与居民的暖心桥梁，其扎根社区、贴近民情的
实践，是激活社区活力、构建“共建共治共享”
治理格局不可或缺的温暖力量。治理不仅需
要制度与效率，更需要这样充满人情味与参
与感的“土壤”，让智慧与信任在交流中自然
生长。

冬意渐浓，茶香正暖。临近年底，农业院
社区迎来一场别开生面的年度茶话会。社区
党委书记李宇与 16支社区社会组织的负责人
围坐一堂，以茶为媒，共话治理，在轻松温馨的
氛围中听心声、提建议、聚合力。

会议伊始，李宇作为这场“社区治理茶话
会”的主理人，对各社会组织在基层治理、民生
服务与文化营造等方面的扎实贡献表示赞
赏。她表示，各团队深耕社区、贴近民情的生
动实践，为构建“共建共治共享”的社区治理生
态注入了源源不断的暖流。

随后，李宇将16支社会组织的特色项目与
服务成效一一“端上桌”，希望各团队在茶叙中
不仅能“品出真味”，更能“互相借火”，在联动
中把社区治理这锅汤“越熬越香”。

在轻松开放的研讨环节，各负责人结合一
线实践畅所欲言，既有经验分享，也有难题探
讨，现场气氛活跃、金句频出。

“农”情花开志愿服务队负责人周少博聚
焦特殊群体帮扶，分享了提升专业服务能力的
探索路径。他期待构建更完善的社区支持网
络，以更精准、更有温度的方式回应服务对象
的深层次需求，助力他们更好地融入社区、实
现自我价值。

“农”情红街坊志愿服务队负责人王蕾则
从激发社区内生动力出发，分享了“党建引领+
居民自治”的生动实践。她建议进一步发挥党
员、楼院长和热心居民的带头作用，搭建形式
多样的邻里互助平台，围绕全龄居民需求设计
更接地气的服务项目，让“红街坊”的温暖传递
到社区的每一个角落。

坚守九载的社区品牌社会组织“农”情靓
汤负责人孙莉，动情讲述了一碗汤背后的邻里
深情。她希望未来能汇聚更多社会资源，扩大
服务的辐射范围，让这份温暖惠及更多需要关
爱的群体，并吸引更多志愿者携手同行，让善
意持续流淌。

这场茶话会，品的不仅是茶，更是日久弥
深的情谊与共识；熬煮的也不仅是话题，更是
可行可感的方法与路径。从“单向输送服务”
到“邻里互助循环”，从“被动接诉响应”到“主
动发现介入”，社区治理的“味道”在坦诚交流
中愈发醇厚、层次渐丰。

与 会 代 表 结 合 各 自 实 践 ，围 绕 资 源 整
合、品牌塑造、机制优化等方面积极建言。
有人提议建立“服务资源地图”，实现社区内
供需精准对接；有人建议培育特色服务项
目，打造“一团队一品牌”；还有人关注可持
续参与机制，希望让更多志愿者和组织“进
得来、留得住、做得好”。这些来自一线的声
音，为社区治理注入了贴近地气的新视角、
新灵感。

李宇表示，以此为契机，社区将持续深化
“社区+社会组织”联动共治机制，推动各组织
进一步发挥其专业与贴近优势，在特殊群体关
怀、楼道邻里自治、社区文化营造、小微空间更
新等领域深耕细作，通过一个个具体而微的

“治理颗粒”，凝聚成基层善治的坚实基座，真
正让“微治理”激发大能量，在扎实推进基层治
理现代化的道路上，书写一份充满人情味与生
命力的“社区答案”。

“真正让‘微治理’激发大能量”
——金水区农业院社区牵手各社会组织凝聚力量联动共治

本报记者 王翠 鲁慧 通讯员 李晓勤 邬霈 文/图

“‘农’情靓汤送温暖”便民服务活动

以茶为媒，共话社区治理

“掏出手机扫个码，事儿能说、进度能看、结
果能评，真省心！”谈起郑州智慧信访平台，市民
王先生的话语里满是认可。这声由衷的称赞，
正是郑州市以数字化之力践行新时代“枫桥经
验”，书写“预防在前、调解优先、运用法治、就地
解决”治理答卷的生动注脚。

郑州智慧信访平台2023年 5月 20日正式上
线运行，自那时起，这个平台便如一条“数字纽
带”，将信访工作深度嵌入城市“数据大脑”，悄然
改写着特大城市的信访生态——曾经“群众往上
跑、部门往下找”的被动局面，逐渐变为“诉求指
尖传、服务马上办”的主动格局。截至目前，平
台倾听群众心声、受理民生诉求的总体办结率
已达 97%，基层“吸附力”持续增强，信访量“倒
金字塔”结构逐步改善，越来越多矛盾在“家门
口”得到化解。

织密“便民网”：让诉求触达更高效
“数据多跑路，群众少跑腿”，在郑州智慧信

访平台上，这句话有了最鲜活的诠释。平台深
度嫁接郑州市“数据共享交换平台”与“城市大
脑”两大数字基座，一举打破部门间的“信息孤
岛”，让“案、事、人”数据无缝流转、高效共享。

对群众而言，信访入口早已“藏”进日常生
活——常用的“郑好办”APP及微信、支付宝高

频应用里，轻轻一点就能进入平台，无需奔波等
待，随时随地可把诉求说清楚。对政府部门来
说，平台嵌入全市移动办公“郑政钉”，为全市各
有关单位打造了“口袋工作台”：打开手机，本地
信访数据分析、业务案件办理、重点热点情况等
信息一目了然，“随时看、掌上办、即时督”成为
常态，一套高效透明的信访服务体系就此成型。

重塑“解纷链”：让民生难题快化解
技术的价值，终究要落到“解民忧”的实

处。郑州智慧信访平台以四大创新功能，重新
定义信访流程，让每一件诉求都能被快速响应、
妥善处置。

“指尖信访”打破时空阻隔，群众无论在清
晨社区还是夜晚家中，通过“郑好办”APP、郑州
市信访局门户网站等渠道，就能清晰反映问题，
平台不设门槛、照单全收，系统自动精准派单，
倒逼问题快解决，如今 85%以上访前调解案件
都来自群众扫码自助登记，“遇事先扫码”成了
郑州人的新共识。“移动办公”提速处置效率，实
现市、县、乡三级全覆盖，工作人员现场就能用
手机办业务，简单诉求很快便有结果。

“联名预警”为群体性矛盾装上“安全阀”，
群众代表登记后生成专属二维码，他人扫码即
可联名投诉，让诉求及时聚合、提前预警，截至

目前，已妥善处置多批次联名投诉事项，助力责
任单位提前介入、化解矛盾。“网格联动”更将解
纷力量沉到基层，与党建引领的基层网格化治
理平台无缝对接，自动推送信息核查、协助化解
等各类任务，推动了大量矛盾纠纷及时就地化
解，真正实现“小事不出格、矛盾不上交”。

激活“新动能”：让治理效能再提升
平台好不好用，群众最有发言权。郑州市信

访局以“实用、好用、管用”为目标，用创新举措打
通民生“堵点”，让治理效能看得见、摸得着。

“民生专区”是破解热点难题的“金钥匙”，
针对楼盘交付、工资拖欠、政法服务、冬季供暖
四类问题设专属专区，实行“一案双交、多方联
动”——属地吹哨、部门报到，合力解难题。楼
盘专区定期发布施工进展，简单问题1小时内答
复、复杂问题 3个工作日内回应；供热专区让诉
求直连市热力集团，上线后省信访系统登记的
郑州供暖类案件明显减少。

“领导在线”畅通为民服务“关键环节”，每
月初公示领导接访信息，群众可自主选择接访
领导，无法到场者还能通过视频反映，2024 年
年初这一做法更作为主题教育典型成果登上
《人民日报》头版。

“督导考核”则为工作质效拧紧“螺丝钉”，

市信访局成立专班每日核查案件，建立“周点
评、月通报”机制，还将案件办理纳入年度考核，
通过及时处理率、调解成功率等指标打分，让

“干得好不好”有硬标准。郑州智慧信访平台作
为河南较早的信访信息化自主创新平台，获国
家及省信访局领导高度评价，漯河、安阳、济源
及山东临沂等地纷纷前来考察，其投诉二维码、
矛盾源头预防化解等经验更被纳入全省智慧信
访平台建设，将在中原大地推广。

面向未来，平台创新脚步从未停歇。2025年
接入DeepSeek政务大模型后，智能接访、办理、
分析三大助手及AI智能体“郑智信”正式“上岗”，
24小时提供智能服务，让信访从“在线”走向“在
场”“在行”。目前，平均接访时间从30分钟缩至
10分钟，责任单位推荐准确率超70%，转派时间
从10分钟压至1分钟，各区县（市）信访接待场所
也部署智能终端，让全流程充满“智慧感”。

从“群众上门说”到“指尖在线诉”，从“上
访”到“上网”，郑州智慧信访用科技温度筑牢治
理根基，用数字桥梁连接党心民心。它深植“人
民至上”理念，是探索新时代“枫桥经验”的生动
实践；以数据为“源头活水”，为精准决策提供支
撑；更将数字力量转化为群众可感的幸福，打造
出信访领域智能化建设的“郑州样板”，为更多
城市创新社会治理提供有益参考。

郑州智慧信访综合分析大屏为民服务送到身边


