
高效分流 力解群众急难愁盼

时政·专版2023年11月14日 星期二

融媒编辑：吴航鑫 版式设计：应桃蕊04 YONGKANG DAILY

目前，东城街道非警务事项分流和

警源治理工作取得了显著成效，不仅破

解了纠纷类非警务事项联动分流难题，

也有效助推基层治理体系和治理能力

现代化建设。

“市民遇到急事难事，常会想到拨

打 110 报警电话求助。但是非紧急、非

警务类报警求助拨打 110，可能无法第

一时间得到专业职能部门的有效处置，

还会占用有限的警力资源。”东城街道

办事处副主任陈晓明介绍，“‘110’与

‘12345’两大平台高效对接联动后，群

众诉求有专业人员及时对接，警务处置

更加高效，为民服务渠道更畅通，社会

治理服务更完善。”

为推进基层治理新格局，东城街道

政务处置中心将积极探索完善政务处

置机制，推进建设“云端互联”。通过链

接东城派出所综合指挥室和东城街道

综合信息指挥平台，构建“两室”互通互

联机制，实现情报信息和不安定因素实

时互通、无缝对接。在政务处置方面，

依照“12510”机制快速处置，升级“收

件、流转、处置、反馈”一体闭环管理模

式，推动非警务事项处置“再快一秒”。

同时，依托“云上派出所”平台，探

索“云上处置”新模式，加速推动“接诉

即办、未诉先办、不诉自办”的三位一体

闭环模式，东城街道实现从“被动服务”

向“主动治理”深化拓展，把处置工作真

正做到群众的心坎上。

下一步，东城街道政务处置中心还

将联合东城派出所，谋划建设现场处置

视频与指挥平台链接，将处置时使用的

5G 执法设备图像信息报送至东城街道

综合信息指挥室、东城派出所综合指挥

室，实现实时指挥调度，切实提升处置

能效，打造东城政务处置新名片。

同时，东城街道将进一步创新社会

治理模式，构建富有活力和效率的新型

基层社会治理体系，织密“矛盾减少在

源头、纠纷发现在苗头、调解开展在前

头”的社会治理大网格，创新打造全覆

盖、全流程、全方位基层服务新模式。

无论因何种问题引发矛盾纠纷，“有困难找警察”已成为老百
姓的习惯。当前，基层派出所每天接报的警情有很大一部分是纠
纷类报警，其中不乏非公安管辖的警情，即非警务事项。

近年来，东城街道办事处聚焦深化警源治理工作，创新成立了
政务处置中心，实现了从“公安为主、部门联动”向“镇街主抓、部门
主责、联勤共治”的转变。同时，以警源、诉源、访源“三源共治”为
小切口，积极探索区域社会治理“大路径”，全面推进社会治理体系
和治理能力现代化，为全市提供了可借鉴、可复制的“东城样板”。

“谢谢，多亏了你们的调解。”日

前，东城街道某酒店经理王女士来到

东城街道政务处置中心，向政务处置

专员送上写有“细致耐心调解 为民排

忧解难”的锦旗，并连声道谢。

不久前，一房客入住该酒店后在

浴室意外摔倒，并摔碎了价值 8000 元

的手镯，身上也有多处不同程度的瘀

伤。双方就赔偿问题产生较大分歧，

随即拨打 110 寻求帮助。经案件分

流，东城街道政务处置中心工作人员

立即赶到现场，将双方带回东城街道

矛盾调解中心处理。在中心领导、调

解员与工作人员的耐心调解下，双方

达成一致协议，由酒店方赔偿房客

3000 元，并免除当晚房费、承担房客

医疗费用。随后，双方在工作人员的

见证下握手言和。

多年来，“遇事就拨110”使非警务

事项占比逐渐增大，挤占了有限的警

力资源。如何从“大包大揽”到“多元

协同”，实现警情的精准分流、高效处

置，成为推进基层治理现代化的一道

考题。

东城街道区域面积47.3平方公里，

下辖 55 个村社，常住人口 24 万，其中

外来人口 15 万，出租房 1.5 万家，店铺

9000 家。东城街道也是城市更新、五

金产业转型升级、重点项目建设的主战

场之一，群众诉求多样、新老问题交织。

为高效回应“民意诉求”，今年以

来 ，东 城 街 道 积 极 探 索“110”与

“12345”高效对接联动，实现了政务处

置中心的集中办公。为深化“大综合

一体化”行政执法改革，政务处置中心

配备相关人员 84 人，其中街道工作人

员 42 人（处置专员 30 人，街道值班组

干部 12 人）、“大综合一体化”执法队

员 40 人、人民调解员 2 人。每日 8：

30 到 17：00，由“大综合一体化”行政

执法队伍的 2 名干部带队开展非警务

事项处置，17：00 到次日 8：30，由东

城街道 1 名值班干部带队开展非警务

事项处置，确保 24 小时在线，全天候

服务。

数据显示，今年1月至10月，东城

街道辖区共接警 21561 起，警情同比

下降 24.95%。分流至政务处置中心

5875 起 ，分 流 事 项 占 总 警 情 的

27.25%。8月和9月，平均每天受理非

警务事项 36 件，辖区非警务事项约占

全市总量的三分之一。经分析，5875

起非警务事项中近一半是纠纷类警

情，其中劳资纠纷 560 起、邻里纠纷

978起、经济纠纷1017起，通过“1+N”

队伍的有效联动，纠纷类警情化解率

达99.78%。
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“高镇商业区发生一起纠纷，请尽

快处置。”近日，东城街道政务处置中

心专员马铭博收到中心下发的即办事

项。不到 10 分钟，他便和同样收到指

令的网格员到达现场，经过耐心协调

沟通，纠纷顺利解决。

“1 分钟响应、5 分钟出动、城区 10

分钟内到达，简单纠纷 30 分钟内处置

办结。”马铭博说，事项办结后，工作人

员会向当事人发放印有东城街道政务

处置中心便民电话、联系地点的“政务

处置便民联系卡”。

“发放小卡片是为了提高公众知

晓度，群众面对非警务事项和非紧急

求助时，可以直接联系街道政务处置

中心。这样一来，减少了中间流转环

节，老百姓的诉求得以更快解决，还大

大减轻了基层公安机关和一线民警的

工作负担。”马铭博说。

通过现场核对信息、拍照固定、办

结反馈等流程，非警务事项从发生到

解决，不仅处置效率更高，还做到全过

程留痕。此外，东城街道政务处置中

心坚持问题导向，以处置实效指导机

制优化和勤务运转，处置端口前移，努

力将各类矛盾纠纷解决在基层、化解

在萌芽状态。

近半年以来，东城街道由警源转

化的信访案件、法院诉讼量同比下降

66%，极大缓解了信访维稳压力，扭转

了“被问题牵着鼻子走”的被动局面。

分流至东城街道政务处置中心的非警

务事项，实现基本事项隔天回访、重点

问题定期回访，满意度达97.46%。

实行基层治理新模式，离不开一

支高效的队伍。东城街道办事处以政

务处置中心为枢纽，公安、综合行政执

法、交通、司法、环保、人力社保和市场

监管等部门常态入驻，专项督办和处

理“耗时长、牵扯多、处置难”的非警务

事项。

与此同时，东城街道盘活现有资

源，推进非警务协同处置效率最大

化。在村一级，东城街道政务处置中

心融入村社党群服务中心，整合村社

网格员、联村干部及“和事嫂”“乡音处

置”等社会力量，组建协同处置队伍，

合力打通基层治理“最后一米”。
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