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在三峡库区腹地的奉节县，有一个电话号码家喻户晓，它就是56564444。
今年10月8日，家住枫琴水岸6楼的林先生发现自家下水管堵塞、屋里灌水。找物管，物管不认为自己有责任，找社区，社区

说找物管。之后，他将堵塞问题发在业主群里，不一会儿网格员就通过微信主动联系到他，在了解到情况后，网格员第一时间拨
打56564444，当天便得到回应，第二天便有师傅上门，帮林先生家打孔排气、清掏油污，解决了管道堵塞问题。网格员“进圈入群”
搜集问题后第一时间反馈至56564444，进而推动问题化解，这在奉节县只是一个个例。

“56564444受理全县范围内的群众问政、投诉、举报、建议，推动解决人民群众急难愁盼问题，当地百姓称它为‘民生之声’服
务热线。”奉节县相关负责人说。

探究服务热线高效务实的背后正是因为其连接着覆盖全县的基层社会治理“双网格”。近年来，奉节县坚持面上发动、线上
推动、点上联动相结合，加强线上调度，统筹街道和村社，全域推进线下实体网格搭建和线上“圈群”网格搭建，为该县走好数字化
时代“群众路线”、提升基层治理现代化水平提供了有力支撑。

走进奉节县“民生之声”服务中心，整个中
心被隔成5个格子间，每个格子间一台电话、一
台电脑、一个接线员，电话铃声此起彼伏，难得
有片刻的安静。

“我们一共有10个人，5个人白班，5个人
夜班，实行7×24小时值班值守制度。”奉节县

“民生之声”服务中心负责人何朝林介绍，“民生
之声”服务热线从2018年2月1日开通运行，
经过近6年的运营服务，在奉节百姓中知晓率
超过90%。

“这条热线不仅是服务百姓民生的‘前沿
哨’，还是数字赋能‘双网格’推动群众事项‘双

网通办’的前端接入口。”奉节县相关负责人说。
近年来，奉节县加快推动数字化在网格深

度落地应用和互联互通，强化跨部门数据共享、
流程再造和业务协同，初步形成“1+3+N”问政
矩阵。

其中，投入近100万元在全市率先建成以
“电话问政”为基础的网络问政平台，将热线电
话、网络问政（人民网地方领导留言板、重庆网
络问政平台、互联网+督查、县长信箱、家在奉
节App、奉节生活网、电子邮件、手机短信、微
信微博和其他网上帖文）、社交平台、圈群网号、
来信来函等主要投诉渠道整合到网络问政平台
统一受理。

“通过把诉求集中归口到同一个平台上，实
现网民投诉发帖渠道高度统一。再通过网格员
第一时间将搜集到的群众事项通过系统上交，
进而实现了100%转办。”奉节县相关负责人
说。

为进一步提升服务基层能力，奉节县聚焦
智能化办公系统升级，以多场景办公为目标，
升级双网格问政平台办公系统，网格员可以在
互联网和“奉节办公”系统使用。比如，对群众
反映的水电气等紧急民生事项、重大安全隐
患、刑事案件等情形，即可一键转接，实现网格
员、网信部门与承办单位三方通话。

此外，奉节县还建成数字化分析智慧驾驶
舱2.0版，能够实时统计分析年月数据同比、网
格员上报数量、事项办理进度、办结率和满意率
等信息，便于满足各种数据需求和掌握实时动
态，提供更高效的服务问政分析。

今年9月25日，草堂镇石马村3组花林
坪因大雨冲垮了两段公路，其中一段塌方10
米深、20米长，修复成本较高。该消息在石
马村民群被不断传播，“进圈入群”的网格员
发现该信息后第一时间进行转办，村支书王
德怀接到问政事项后，立即召集公路沿线村
民一起想办法。

由于这条公路是等级外农村公路，管护职
责在村集体。经众人讨论研究，决定采取村集
体筹资、受益村民筹劳的办法进行修复。最
终，在家的30个受益村民采取每天出10人的
方式连续施工15天，成功修复了垮塌公路。

“‘进圈入群’帮助干群搭好了‘连心
桥’。”王德怀说，网格员充分发挥“进圈入
群”工作效能，将搜集到的情况第一时间转
办、交办，并且相关的一系列举措逼得他要
及时回应村民诉求、及时解决问题，由此干
群关系也明显变得比以前更融洽了。

究竟是哪些合力，让问题不再被“踢皮
球”，让矛盾得以及时发现、及时化解？

2021年以来，奉节县推行“首交责任制”
和“领导领办制”等工作机制。“确保一些权
责不清、办理不力、反复提出的疑难事项，有
人理、有人办。”奉节县相关负责人说。

今年6月，网格员收集到一条早教退费
的问题反映。

某群众在奉节县某早教中心机构办理
了早教卡，支付费用8000余元后一直未参
加过培训，现孩子年龄偏大不适合早教课

程，与商家协商退费未果。该群众反映到县
里多个部门均未能解决问题。

随后，信息通过“圈群”转入问政矩阵。
此后，县领导召集相关单位对这类主管部门
职能不明、权责不清，涉及人数较多、易引发
社会矛盾的预付卡问题，进行了部门权责厘
清，出台了相关防范措施，帮助部分受损居
民挽回了损失。

“通常来说，重大问题由县里牵头办，基层
问题则由乡镇集中处理。通过‘动真’‘碰硬’
的考核，用追责问责压力解决执行难题，形成
矛盾化解的闭环。”奉节县相关负责人说。

据介绍，奉节县一方面统筹整合多方合
力，集中村干部和村级监察监督员、护林员、
地灾员、公益性岗位等“N大员”力量，每个网
格搭建“一个网格长+两个网格员”的3人工
作服务小组，同时发挥共青团、妇联等团体
作用，借助干部走访的机会，对群众进行基
层法制教育、防范电信网络诈骗等宣传引
导，形成多方力量齐抓共管的工作格局。另
一方面，强化镇村两级联动，同步发挥村综
治中心和人民调解员作用，积极发动党员、
离任村干部等基层群防群治力量，形成联防
联控综治网络体系。

在多措并举之下，奉节县以“双网格”模
式，逐步实现“一站式”化解矛盾，“一扇门”
为民解忧，基层社会治理得到了提质增效。
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党的二十大报告指出，“完善网格化管理、
精细化服务、信息化支撑的基层治理平台，健全
城乡社区治理体系。”

为了加快推进县域社会治理现代化，奉节
县深入实施“党建扎桩·治理结网”党建统领基
层治理现代化改革，全面建立“一中心四板块一
网格”基层智治体系，扎实开展党建统领网格治
理专项行动，综合考虑管理宽度、复杂程度、社
会形态等因素，全县村（社区）网格调整优化为
1238个，其中社区网格496个、行政村网格742
个，并全覆盖组建网格党组织，在城市社区按照
50—80户的标准，设置微网格1825个，进一步

缩小治理单元半径。
在建立网上网格方面，奉节县以网格体系

为基础，补充推进“三情信息员”“进圈入群”，着
力夯实“一格一群”。同时，创新运用脱密在线
文档填报、微信小程序上报等工作场景。目前，
全县建立网上网格2066个。

为了第一时间了解乡镇一线群众的实际
需求，奉节县还以双网格为依托，积极培育基
层的问题意识。以永安街道双网格为例，110
个专职巡查员在日常的常态化网格巡查中，加
大对各自网格范围内事项的巡查力度，做到应
报尽报。对于一般性问题，以最快速度解决问

题；对于疑难问题，通过吹响“日常哨”“联动
哨”，通过“民生之声”信息化平台快速上报至
县级层面。由“五员一长”工作联系点牵头统
筹对接调度相关责任部门及街镇联动解决有
关问题，对于解决不了的疑难问题由县级领导
牵头调度解决。

据介绍，自双网格推进以来，在征地拆迁、
老房漏水、非法采砂采石等一些实体风险方
面，“五员一长”共计推动解决涉民生问题800
余个，排查风险隐患200余处、化解矛盾纠纷
100余起。

强化数字赋能 推动“双网通办”

联动线上线下 实现“双网共治”

落实闭环治理
确保“有人理、有人办”

巧用“双网格”提升基层治理质效
走好新时代党的群众路线

链接》》

今年以来，奉节县持续推进“民生之声”
网络问政平台升级优化。比如，新增微信小
程序和二维码，群众可用文字、图片、语音、
视频等方式进行问政，服务群众方式更加便
捷。

下一步，奉节县将探索建立多部门联动
机制，实现重大事项由分管（联系）县领导统

筹协调，适时调度，解决单位间配合效率、提
高化解矛盾效果；开通“奉节民生之声”官方
微信公众号，增设群众问政窗口，进一步拓
展问政渠道；推动“三情联动”（媒情、网情、
社情）与“民生之声”相融合，统筹分析研判，
精准办理沟通解释，及时回应群众关切，真
正做到除险清患、惠民有感。

网络问政平台升级优化
服务群众更便捷

奉节“民生之声”智慧驾驶舱

56564444服务热线
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