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“老台门里有纠纷发生，有可能会引发

过激行为。”近日，绍兴市公安局越城区分

局蕺山派出所民警朱波在“越警管家”上

接收到辖区群众的信息，立马赶到现场。

在朱波耐心细致的调解下，当事双方冷静

下来，表示会通过正当途径解决纠纷。

这是“越警管家”的警务管家板块，

包括预约民警、网上调解、阳光执法、法

律咨询、平安共治等功能模块。“预约民

警”模块实现一键找到“管家民警”，群众

可根据咨询、求助、服务、举报、其他等

“五大类N小类”警务需求一键预约民警办

事，完成后群众可对办理情况进行评价。

“网上调解”模块探索矛盾纠纷调解网

上新途径，按照“一事一室”原则建立网

上调解室，由“管家民警”或其他有资质

的调解员通过互联网主持调解轻微交通事

故、轻微治安案件等纠纷，视情邀请律

师、社区工作人员等第三方人员在线加入

调解，有效解决群众到公安机关调解纠纷

时因凑不好时间、约不好地点而产生的

“多趟跑、长期拖”问题。截至目前，全市

496名“管家民警”都开通了网上调解室。

“阳光执法”模块确保警务工作公开透

明，在核实查询人员身份信息的前提下，

按照法律及相关规定提供公安机关办理行

政案件及部分刑事案件的办案进度、涉案

财物查询、处罚信息公开、复议决定书、

重特大交通事故认定书、重特大火灾事故

认定书等警务信息的实时在线查询。

“法律咨询”模块实现警务法律服务智

能化，运用人工智能技术分析用户需求，

精准推送法律适用、办理程序等法律知

识，并可根据群众输入的案件量刑因素，

智能化预测刑期、罚金等刑事量刑结果。

“平安共治”模块增强警务工作系统

性，通过全科网格实现群众与“管家民

警”点对点连接，“管家民警”能够处理的

直接予以处理，无法处理的逐级向上提

交，实现与基层治理“四平台”的系统对

接，不属于公安管辖的问题可一键移交给

相关职能部门。

绍兴公安首创“管家”服务
零距离服务群众 全时空守护平安

通讯员 胡思源

以前，群众办理公安业务往往要在多个部门来回奔波，可能还要

大排长龙苦苦等待；如今，在古越大地绍兴，群众可以足不出户“一键

呼叫警察”上门服务……经过1年半时间的探索完善，10月11日，绍

兴市公安局“越警管家”服务平台正式上线，实现管家式警务服务平

台全域覆盖，为群众提供“全时空、零距离”警务服务。这在全省乃至

全国都属首创，也为当前绍兴全市公安机关正在轰轰烈烈开展的“学

枫桥 树新风 做表率 创一流”主题活动增添了浓墨重彩的一笔。

“在‘最多跑一次’理念的引

领下，‘越警管家’在1年半时间

里不断创新、发展和完善，并逐

步对全市公安网上办事服务各系

统进行资源整合、功能拓展和质

效提升。”绍兴市公安局党委副书

记丁松勇说。

“越警管家”服务平台破解警

种之间、市县两级、公安内外的

机制、流程、数据壁垒，有效实

现办事服务、基层治理、指挥处

置等公安多领域数据的“一次

跑”“全网通”，力求“市县一

体、警民融合、全警应用、全民

普惠”。

绍兴全市496名社区民警化

身“管家民警”，为群众提供“全

时空、零距离”的“管家式”警

务服务。据了解，“越警管家”服

务平台搭建微信、APP、警务

通、钉钉等4个入口，实现警务

数据的多向互联互通。

“越警管家”向上对接公安部

大数据中心、省公安厅“云上公

安智能防控”大数据中心；向外

对接政务服务网和基层治理“四

平台”，群众端提交的涉及社会综

治的诉求自动流转基层治理“四

平 台 ”，

民警端提

交的办事审

批资料自动流转政

务服务网和省公安厅业务系统。

服务平台群众端设置服务管家、

平安管家、警务管家 3个板块，

具备一站办理、网证推送、平

安公告、预约民警、网上调

解、法律咨询等 14 大类108项

服务功能。

截至目前，绍兴全市2736个

社区已全部开通“越警管家”服

务平台，覆盖率达到100%，实

现了全市100多万公安微信关注

用户一键找到专属“管家民警”。

服务平台实名注册人数已超过20

万，累积已办理各类网上办事事

项100万余件，全流程网上出具

电子证明40余万件，采集线索

1.2万余条，提供智能化法律咨询

和业务查询10万余次，发布各类

公告预警20余万件。智慧民意感

知中心回访结果显示：群众满意

度超过了99%。

近日，租住在上虞万达单身公

寓的大学生孙晓静听到门铃声打

开门后，大呼感动。原来是“管家

民警”上门来为她补办身份证件。

白天她在微信上预约，晚上民警就

准时上门来了。

“越警管家”其中一项功能是

服务管家，包括一站办理、移动代

办、智能客服、网证推送、提醒服务

等功能模块。“一站办理”模块按照

浙江政务服务网的技术标准对高

频公安民生事项进行移动化改造，

群众通过手机即可一站式办理涉

及户口迁移、居住证办理、出入境

及车辆相关的57个

高频办事事项，全流

程自助打印16项公

安证明，并可在线申

请交通违法处理、自

助移车等警务服务。

“移动代办”模

块则运用警务全科

网格组建覆盖全市

所有社区的代办员

队伍，群众通过手机

就能就近向代办员

申请代办服务，代办员通过手机受

理代办业务；“智能客服”模块基于

人工智能技术，对各类业务数据进

行汇总，可对群众提出的问题自动

给出最优解答。

另外，“网证推送”和“提醒服

务”模块能智能识别身份并分析群

众服务需求，点对点推送电子行驶

证明、电子驾驶证明、电子新车六

年免检标志、电子身份证明、电子

户籍证明、电子居住证等6种网

证，并提供身份证到期、交通违法、

驾驶证临近换证等27项服务提

醒，从而实现警务服务精准化。

每周，枫桥派出所副所长兼枫源村社

区民警孙法均，都要走访辖区内的20户农

户，并在周五进行回访。“以前民警都是

‘坐堂门诊’，现在转变成‘上门巡诊’，他

们带着真心上门来，让我们心里特别踏

实。”村民们说。

“越警管家”的平安管家板块，包括平

安指数、平安公告、平安上云、平安共建

等功能模块。“平安指数”模块实现平安服

务智能化，依托智慧公安的大数据分析能

力，对辖区发案情况、安防设施等数据进

行建模分析，分县级行政区域、街道、小

区三级生成区域平安指数并自动上线发布。

“平安公告”模块实现平安服务精准

化，通过建立市、县、派出所和社区民警

四级公告和预警机制，让群众能实时接收

平安信息，精准预防平安风险；“平安上

云”模块实现平安服务定制化，借助社会

资源，运用物联网技

术，实现电动车、智障

老人、小孩、精神病人

等的跟踪式定制管理服

务，精准消除安全隐

患；“平安共建”模块

实现平安服务的共建共

享，统筹线下和网上

群防群治力量，通过

统一信息化平台，实

现对全市平安志愿者

队伍的集群式、一体化

在线管理，积极构建新

时代警务共同体，截至

目前已建立一支10万余

人网上线下全覆盖的志

愿者队伍。

“平安管家”平安不出事

“警务管家”矛盾不上交

108项服务全域覆盖

“服务管家”服务不缺位


