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群众身边事，枝叶总关情。
小区车位不够停，如何破解“一位难

求”？独居老人无人照料，怎样筑牢“安全
防线”？商户经营遇难题，如何快速打通
“堵点”？

对于拥有 1308.6 万常住人口的特大城市郑州而言，人口
流动频繁、治理触点分散、民生需求多元，既是必须面对的挑
战，更是治理效能精准落地的靶向。

如何让治理效能精准对接群众期盼？如何让城市服务既
有力度更有温度？

郑州给出的答案，藏在一张织密全城的“治理网”中，融在
一键响应的“民生线”里——

近年来，郑州深入推进“五基四化”，打造“党建+热线+网
格+大数据”服务模式，以“十个一”数智治理格局为支撑，将微

治的精细、众治的合力、智治的高效深度融合，把
治理的触角延伸到每个角落，让服务的温暖抵达

每个家庭，在方寸网格间解开特大
城市治理的“千千结”。

“以前打热线反映问题，
要等好几天才有回复；现在
通过‘郑好拍’随手一拍，当天
就有人处理。”市民孙女士的感
受，道出了郑州“接诉即办”的效

率提升。这背后，是数字技术为
党建引领网格化高效能治理插上

的“智慧翅膀”。
走进全市网格的神经中枢——

郑州市新型智慧城市运行中心，只见
大屏上可随时调出市域治理的重要数

据，还可以通过外接的视联、物联系统，调
看全市关键区域的实时视频和关键信息，

统揽网格队伍。
当前，郑州正打造“党建+热线+网格+
大数据”创新模式，推进党建网、政务

网、视联网、物联网“四网融合”，归
集“人、地、事、物、情、组织”六要

素数据12.11亿条，接入13万
余路视频、21.93万台物联
设备，构建起城市运行的
“数字孪生体”。

2024 年 6 月，郑
州 市 12345 热 线 工
单全面切换至城市
治 理 平 台 流 转 处
置 ，同 时 推 行 工

单直派模式，减少中间环节，群众诉求从“层层
转办”变为“一键直达”，热线工单平均签收时间
由2小时缩短至5分钟，办理平均时长缩短14.2
个小时。

“AI小郑”的上线，更让治理效率再上台
阶。过去，网格员上报事件需手动选择分类；
如今，“AI小郑”能自动识别图片信息、生成问
题描述、智能推荐分类，还能实现智能派单、核
查办结情况。自 2024 年 7月上线以来，“AI
小郑”已辅助识别小微事件超141万件，辅助
流转事件 350万余件，极大减轻了基层负担，
让“上报一分钟，处置一链条”成为现实。

郑东新区 CBD 文化会展专属网格的“智
慧治理”堪称典范。接到多家小微企业反映
办证困难的诉求，网格党组织书记迅速组织
网格员深入现场，通过“物业+楼宇经济科+
办事处”三级联动，打破行政壁垒，创新“物业
证明+楼宇经济科统一凭证”流程，不到 72
小时就协助商户领到营业执照。而在跨年
夜，该网格通过音柱广播、电子围栏、高位探
头联动运作，十几分钟内就帮市民找回走失
幼童，用科技赋能守护平安。

数字技术让“接诉即办”更精准、更高
效。市民通过 12345热线、“郑好拍”小程序、
市长信箱等 10余类渠道反映的诉求，都会统
一汇入城市治理平台，经“AI小郑”智能分析
后，精准派送至责任单位。110 非警务警情

分流率达70%，22.85万件事项由网格承接办
结，数字城管、热力服务等 10 余项业务全面
融入“一张网”。

在荥阳市高山镇许村，村民反映麦地遭
遇病虫害，网格长通过平台上报后，镇城运
中心迅速派单，农业专家制定方案，荥阳农
委组织专业团队用无人机 2 小时完成农药
喷洒；在二七区棉纺东路社区，居民投诉消
防通道被占，网格长组织物业、业委会召开

“红色议事会”，盘活 13个错时共享车位，数
字赋能让“接诉即办”不仅能快速响应，更
能精准施策，让治理难题迎刃而解。

从 网 格 深 处 的 细 微 服 务 到 城 市 治 理
的 宏 观 效 能 ，从 群 众 的 指 尖 诉 求 到 发 展
的强劲动能，郑州以“党建引领网格化 +
接诉即办”为核心密码，用创新实践破解
基 层 治 理 难 题 ，书 写 出 新 时 代 特 大 城 市
高效能治理的“郑州答卷”。

未来，郑州将持续深化党建引领网格化基层
高效能治理，推动党的组织优势与数字技术深度
融合，让“接诉即办”更精准、更高效、更有温度。

这座城市的治理故事，还在继续书写；这片
土地上的幸福篇章，愈发厚重
绵长。

特大城市善治新图景
本报记者 李娜 杨丽萍 文 马健 图

“以前小区门禁坏了没人管，现在打个电
话，网格员带着维修人员第二天就来了。”说
起家门口的变化，二七区长城社区居民王大
妈深有感触。

这个建成 10余年的老旧小区，曾因设施
老化、管理缺位让居民怨声载道。如今，
社区网格党支部牵头，党员带头成立“便

民服务队”，从门禁升级到车位规划，
一件件民生小事被高效解决。

高效背后，是郑州在全国
率先成立市县两级
党委智慧城市运行
办公室，构建起“市
委统筹、区县主导、
街道主战、社区落
实”的四级书记抓
治理责任体系，建
立 3.94 万个网格党

组织、让网格成为服务群众的“前沿阵地”的
实践探索。

这样的“微治”故事，每天都在郑州的不
同角落上演。

在金水区北林路街道汇城社区，两位高
龄独居老人因子女远居国外，身患多种慢性
病却无力办理家庭医生签约。网格员在走访
中发现这一情况后，立即通过网格化平台上
报。社区书记接单后，迅速对接街道卫生服
务中心，预约家庭医生团队上门，网格员全程
陪同协助填写协议、解读服务内容，当天就完
成了签约。此后，网格员还定期上门探访，将
老人纳入重点关爱名单，让独居老人感受到
了“不是亲人胜似亲人”的温暖。

中牟新区青年路街道城东社区的网格员
在巡查中发现，辖区部分老人因行动不便、不
会操作智能设备，迟迟未能办理享受公交优
惠的绿城通老年卡。社区立即启动“网格+

助老”专项行动，网格员逐户走访摸底，利用
晚间时间上门协助填写材料、采集信息，最终
帮助 12 名老人顺利领到老年卡。“不用出门
就能办好事，网格员真是帮了大忙！”拿到老
年卡的张大爷连连点赞。

上街区峡窝镇杨家沟村网格员上报路面
破损问题后，村“两委”迅速协调专业队伍，
仅用 3 天就完成修复；登封市中岳街道网格
员发现自来水管爆裂后，4 小时内就完成抢
修，让居民生活恢复正常；二七区大学路街道
郑大社区网格员发现非机动车占用消防通道
后，不到 48 小时就建成缓坡停车平台，畅通
了“生命通道”。

这些看似微小的治理实践，正是郑州“接
诉即办”的核心逻辑：将治理触角延伸到最基
层，把服务窗口搬到群众家门口，让群众的诉
求第一时间被发现、第一时间被响应、第一时
间被解决。

高效能治理从来不是“单打独
斗”，而是多方协同的“大合唱”。

郑州以党建为纽带，整合党组织、
群团组织、社会组织、企业、志愿者等多
元力量，让“接诉即办”从“政府独奏”
变为“全民合唱”，形成了共建共治共享
的治理格局。

二七塔商圈地跨三区五街道，
日均客流量超 20万人次，曾是管理
复杂的“治理盲区”。

如今，这里成立了商圈网格联合
党委，20 家成员单位组成综合治理、
助企服务、应急处突 3支队伍，构建
起“跨域治理数字中枢”。商户遇到
纠纷，综合治理队第一时间调解；企
业有政策咨询需求，助企服务队上门
解答；节假日人流高峰，应急处突队
24 小时待命。一位经营多年的商户

感慨：“遇到问题很快就能得到响应，
我们的生意也越来越好做了。”

在郑州经开区明湖街道亚太社
区，“党群社校企”联动共治模式让
居民受益匪浅。社区携手河南机电
职业学院，引入大学生创新创业项
目，打造了社区食堂、婴幼儿托育中
心、日间照料中心等服务平台。大
学生志愿者定期上门为老人维修家
电、辅导孩子功课，企业提供就业岗
位信息，社会组织开展专业服务，让
居民不出小区就能解决生活中的大
部分难题。这种多元融合的治理模
式，不仅让“接诉即办”更有力量，更
让治理充满活力。

矛盾化解也离不开“众治”的智慧。
新密市米村镇和盛嘉园社区的

“盘古”合唱队因夜间排练噪音扰民，

引发居民投诉。网格员接到诉求后，
没有简单叫停，而是组织居民代表、
合唱队负责人、物业召开“网格议事
微协调会”。大家坦诚沟通，最终制
定《社区文化活动“和谐公约”》，明确
排练时间、控制音量，还设立“社区开
放排练日”增进理解。一场潜在的邻
里矛盾，在多方协商中圆满化解。

从“小院议事厅”到“邻里协商
会”，从商户联盟到志愿者队伍，郑
州通过党建引领，让多元力量融入
网格，让群众从治理的“旁观者”变
为“参与者”。4.6万名综治力量、2.6
万名“五员一律”常态化进驻网格，
245 万名志愿者、近 7000 名新就业
群体“流动网格员”积极参与，让“接
诉即办”既有速度更有温度，让治理
效能在多方协同中持续提升。

微治——网格深耕，把服务送到“家门口”

众治——多元联动，让治理形成“同心圆”

智治——数字赋能，让响应跑出“加速度”

网格员上门为网格员上门为 6060
岁以上老人办理绿城通岁以上老人办理绿城通
老年卡老年卡

网格员助网格员助
力村民夏收力村民夏收

独居老人盼医助独居老人盼医助，，网格员陪网格员陪
办暖上门办暖上门

社区工作人员社区工作人员
和网格员协同疏通和网格员协同疏通
下水道下水道

郑州市新型智慧城市运行中心是郑州市新型智慧城市运行中心是““数智数智””化管理的中枢化管理的中枢


