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本报首席记者 陈佳妮
通讯员 何蓉娜 吕舒雯

电梯电线杆上随意张贴小广告，河道里

偷偷排放废弃污水，刚充了卡的健身房倒闭

了……遇到这种情况，是拨打 110还是

12345呢？很多市民都有这样的困惑：遇到

烦心事，不知找哪个部门、打哪个电话。

近日，在嘉兴召开的全省警源治理暨

非警务事项协同处置工作现场会，就彻底

解答了这个疑惑。

在嘉兴，一个名为“民声一键办”的改

革，把12345、110与基层智治平台三方一

并贯通，形成互联互通的闭环“铁三角”架

构，群众无论打哪个电话，内部都能无障碍

流转，并且有专门的队伍及时到现场处置。

截至目前，嘉兴市12345、110与基层

智治综合应用平台流转事项7.82万件，

12345受理诉求类事项同比下降21.3%，

各类“民声”事项办结率达98.1%，其中营

商环境事项一次性化解率99.08%。据第

三方机构测评，群众满意度达99.1%。

这个机制是怎么运作的？

一键直呼
“铁三角”实现互联互通

今年初，嘉兴经过梳理发现，企业和群

众诉求主要集中在三类，第一类是12345

为主受理的政务类，第二类是110受理的

警务类，第三类是占比近一半的纠纷类，由

基层智治平台处置。

虽是这样规划，但基层在实际工作中，

经常会面临“三个难”：

一是群众诉求难。“民声”事项的管辖

权，分散在政府多个职能部门，群众遇到事，

往往不知该进哪个门、该找哪个人。导致原

本一件简单小事，可能成了群众的烦心大事。

二是基层处置难。因为缺少专业协同

支撑，往往是有权管的没力量、有力量的不

专业，导致问题难根治、易反复，基层干部

疲于应付，群众还不满意。

三是政府感知难。大量的“民声”诉求

散落在各个平台，导致风险预警不灵敏、不

全面，特别是债务纠纷、情感矛盾等隐性风

险很难发现，容易小拖大、大拖炸。

“民声一键办”改革就在这样的背景下

被提出，嘉兴通过从上到下的制度设计，来

带动从下到上的体系变化——

全省第一家由市“两办”制定出台实施

细则，把12345、110与基层智治平台三方

一并贯通。110报警平台接到的非警务类

事项，12345政务服务便民热线接到的投

诉类、求助类电话，基层网格员、社区干部

等上报的疑难矛盾纠纷线索，都会汇总到

基层智治综合应用平台，并通过该平台向

各镇、街道分发指令。

在嘉兴市、县、镇（街道）三级社会治理

中心，都设立了“民声一键办”专席，24小

时有人值班，一旦系统有指令来，他们马上

会“接单”“派单”。

简单来说，大家遇到烦心事，无论是打

电话，还是向基层网格员、干部反映问题，

一定会有人处置、及时解决。

一呼即办
专业的人办专业的事

眼下，12345和110都有相对成熟的

运行体系。但解决各类纠纷最需要的基层

智治平台，始终缺少一支专门的力量。

为解决这个问题，嘉兴按照分级分类、

不搞“一刀切”的原则，在治安相对复杂、日

均接警20起以上的镇（街道），统筹综合执

法、市场监管、村社网格等基层治理力量，组

建了一支即时响应的专职化现场处置队伍。

以平湖独山港镇为例，当地就组建了

一支16人的专职队伍。

遇上占道经营影响交通，群众打110

报警，民警赶到现场处置，但由于没有管辖

权，处警民警只能现场劝说，效果也不明

显，往往治标不治本。将警情流转相关主

管部门也要转好几个弯，效率低不说，群众

现场等待时间长、意见大。

有了这支专业化的民声服务队后，群

众反映情况就能及时得到处理。

7月6日晚上7点，有群众通过110报

警，反映独山港镇某条路上，有很多人摆摊，

影响群众出行。这条“线索”马上就通过系

统，直达独山港镇综合信息指挥室“民声一

键办”专席，值班人员立刻“派单”给独山港

民声服务队队员陈周舟，他是平湖市综合执

法局独山港中队的队员，熟悉该类占道经营

的情况及处理流程。抵达现场后，他即刻处

理完该事项，现场秩序得以恢复。

对于日均接警20起以下的地区，嘉兴

也有办法：建立兼职队伍，由各镇（街道）各

部门组织人员，轮班“上岗”。

据悉，目前，嘉兴全市已建立72支1341

人即时响应、协同处置的民声服务队伍。

一串串数据，是“民声一键办”改革定

制的“定心丸”。比如，占比较高的劳资类、

消费类纠纷事项，办理时限分别从10个、7

个工作日都缩短为24小时，“民声”诉求得

到了更快、更好、更精准的回应。

一办到底
全程跟踪全链条闭环

“民声一键办”接听的是民“声”，解决

的是民“生”，凝聚的是民“心”，推动的则是

基层治理现代化。

流转只是起点，解决才是终点。

如何确保企业群众诉求快解决、真解

决？嘉兴市公安局副局长连永刚介绍，嘉

兴建立了受理流转、提级盯办、限时销号等

工作机制和预警、督办、整改等监督机制。

今年8月初，海宁市海昌街道民声服

务队连续接到3起顾客与超市发生消费纠

纷的情况。海昌街道综合信息指挥室监测

到该类警情高发后，立即组织回溯，发现均

为顾客购买到过期食品与商家产生纠纷。

随即提请海昌街道党委政府，由当地市场

监管所牵头成立工作专班，联合社会治理

办、派出所等部门，对辖区内中小型商超开

展实地暗访，检查了辖区内40家超市，行

政处罚2家，下架销毁6类50余件过期食

品，同时督促商家落实食品安全主体责任，

从源头上保障民生安全、化解矛盾纠纷。

处理队伍多层多级，增加了社情民意

感知能力，还实现风险从“一件事处置”向

“一类事预警”转变，为党委政府制定政策

提供支撑。

如果这样事情还没解决，嘉兴还有办

法——在全省首创“六率”质效评估机制，

即签收率、反馈率、分流率、回流率、办结

率、投诉率，并纳入平安考核，推动企业、群

众诉求一办到底、一次办结。

截至目前，嘉兴“民声一键办”工作专

班累计下发“民声一键办”机制建设推进情

况通报19期、预警单20份、督办单3份。

非 警务事项的分流率由年初的

20.56%上升到65.17%，非警务事项的重复

报警率由年初的25.04%下降到12.94%。

【全省数据】
目前，全省77个110报警服务台均与

属地12345政务服务便民热线实现互联互

通，我省非警务警情分流和警源治理工作

取得初步成效。2023年，全省公安110已

分流非警务警情 89.1 万起，其中纠纷类

52.3万起，不仅破解了纠纷类非警务警情

联动分流难的基层治理痛点难点问题，也

有效助推基层治理体系和治理能力现代化

建设，切实把矛盾纠纷吸附在当地、化解在

基层、解决在萌芽状态。

通讯员 浙公宣

本报讯 近日，宁波象山一片海边滩涂

上，民警、消防员双双变身“泥娃娃”，这是

怎么一回事？

当日上午，象山县公安局情报指挥中

心接到群众报警称，家里老人赶海时，陷进

滩涂里了。象山墙头派出所民警车伟敏立

即和同事赶到现场，同时联系消防人员前

往救援，只见远处有名老人在滩涂中央，已

经快要陷到腰的位置。

眼看海水即将涨潮，车伟敏与消防员

何春前商量后，果断决定一起前往滩涂救

援。他们脱去裤子和鞋子，绳索一前一后

系在两人身上，在滩涂里缓缓探着路前进

……在泥潭里艰难行进了近8分钟，来到

老人身边。

此时，泥潭已没过老人腰部。车伟敏

和何春前将绳索套在老人身上。由于被困

太久，老人表示已经喘不过气来了，而且根

本迈不开腿。何春前只好用双手扒开她身

边的淤泥，再尝试着帮她一点一点往外拔

腿。在两人帮助下，老人艰难地一步步往

外挪。“到后来她实在动不了了，我们就借

助安全绳，几乎是将她拖回了岸边的安全

地带。”何春前事后回忆说，整个救援过程

持续了近20分钟。

上岸后，车伟敏和何春前已经成了“泥

人”，大口喘着粗气，手脚也有不同程度的割

伤。他们的举动在网上传开后，网友纷纷留

言：“原来一身泥巴，也可以那么帅气！”

近日，杭州市西湖区应急管

理局结合国际减灾日主题宣传活

动，创作了地震应急疏散、油锅起

火、有奖知识问答等多个接地气

的防灾减灾应急处置科普课程，

受到群众欢迎。图为该局综合救

援队队员辅导居民救援绳索打结

方法。

通讯员 周豪

本报记者 方正义
通讯员 陈玲玲 应梦诗

本报讯 这段时间，在三门县蛇蟠乡

的海港区域，总能看到数十台挖掘机在

忙碌。原来，当地正开展互花米草防治

行动，用挖掘机将互花米草翻根深埋。

互花米草是全球最危险的100种外

来入侵物种之一。上世纪80年代引入

我国后，在沿海地区蔓延，严重影响湿地

生态安全和群众生产生活。今年，省林

业局、省自然资源厅等五部门联合印发

《浙江省互花米草防治攻坚战三年行动

方案（2023—2025年）》，启动互花米草

防治专项行动。

“近几年，我县不少海域被互花米草

侵占，不仅堵塞航道、破坏生态环境，还严

重压缩了水产养殖空间。”今年的三门县两

会上，县人大代表赖朝元提交了相关建议。

5月30日，三门县检察院收到县人

大常委会的线索移送后，立即组织人员

对全县互花米草生长情况开展调查，发

现县内海游港、健跳港、浦坝港、蛇蟠岛

等多地沿海滩涂、海港两岸都有互花米

草的身影，有的地方甚至形成了单一植

物群落。当时数据显示，全县互花米草

总面积约2.23万亩。

三门是浙江省海水养殖第一大县，

守护沿海滩涂、海港，就是守护百姓的

“钱袋子”，因此互花米草除治工作刻不

容缓。8月14日，检察院对相关单位启

动行政公益诉讼立案程序，根据调查核

实的结果，向县自然资源和规划局制发

检察建议，并向蛇蟠乡发出磋商意见

书。县自然资源规划局及属地政府高

度重视，迅速行动，计划用一年时间完

成全县互花米草的清除工作。

“之后我们向健跳镇、浦坝港镇、横

渡镇、花桥镇等乡镇也发出了磋商函，指

导各乡镇根据本地实际开展除治，加强

协调联动，推进互花米草科学综合治

理。”检察院负责人介绍道，经过一个月

的整治，近万亩互花米草被铲除，接下来

将进行生态改造，种植红树林、芦苇等本

土植物，确保源头治理。

一个月铲除近万亩

公益诉讼让有害植物无处可藏
一个月铲除近万亩

公益诉讼让有害植物无处可藏

打110还是12345？都行！打110还是12345？都行！

“原来一身泥巴，
也可以那么帅气”
“原来一身泥巴，
也可以那么帅气”救援绳索

这样打结


