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探索“先解决问题再说”的南京路径 

陈幼迪 

近年来，南京市委、市政府深入贯彻习近平总书记关于“着重解决群众最急最忧最盼的紧迫问题”指示要求，

坚持以人民为中心的发展思想，主动担当作为，锐意改革创新，狠抓薄弱环节，启动实施“先解决问题再说”机制，

建立健全问题受理、综合研判、协同处置、多方监督的全链条处理体系，探索形成了一条切实解决群众急难愁盼问

题的有效路径。 

1接诉即办，切实提高解决问题的时效性。为民服务解难题，行政效能是关键。南京市从人民群众的角度出发，积极回应人

民群众合理诉求，接诉即办、马上就办、转身就办成为工作常态，群众反映的问题在早、在小，就近、就便得到解决。为防止

群众“跑断腿”，市政务办扎口受理群众反映的疑难复杂问题，江宁区在区、街道、社区三级服务中心设立“先解决问题再说”

专窗，市民可以一刻钟内到达专窗，一小时内完成受理，让群众享受到便捷高效的政务服务。2018 年，基层街道成立综合行政

检查执法队伍，环保、城管、市场监管检查权下放，市民反映的大部分问题，街道作为属地先行解决，有效减少了退单流转，

节省了办理时间，高淳区平均办理时长从 3个工作日以上压缩到 1.5个工作日内，最短仅用时 3.5个小时。2020年 12月，一名

群众申请积分落户，材料中缺少了原户口簿，如果按照平常工作流程，就会耽误后续办理购房资格和安家。南京市公安局栖霞

分局行政审批中心接到求助后，在其他材料审核通过的前提下，启用“枫警信用”系统，以“容缺办理”模式先行审批，解决

了这名群众落户的“急事”。 

联合研判，全面提高解决问题的精准性。百姓的生活千头万绪，遇到的问题五花八门。长期以来，受职责不清、管辖争议、

区域交叉等原因困扰，一些群众反映的问题不能及时妥善得到解决。南京市加强制度创新，推进综合研判，找准责任单位或牵

头单位，推动这些问题得到有效解决。推进联合研判机制化，市政务办牵头，监委、编办、发改委、司法局等职权界定部门及

相关行业主管部门组成联席研判工作组，按照“谁主管、谁负责”“谁审批、谁负责”“谁受益、谁负责”原则，综合研判、

快速确定责任部门，由责任部门精准对接、解决百姓问题。推进联合研判常态化，每月定期梳理一批市民投诉集中、高频重复、

办理难度大的事项，研判职能部门工作职责，形成解决方案，促进问题解决。推进联合研判个案化，坚持实事求是、因地制宜、

一事一议，指定先行解决问题的责任单位或牵头单位，依法依规，创新思路，再造流程，解决了“居民 18年办不到房产证”等

一批群众的操心事、烦心事、揪心事。 

一起来办，努力提高解决问题的实效性。小事不出社区、大事不出街道、难事条块一起来办。南京市建立健全沟通协调机

制，推动上下联动、左右协同，分工协作、信息共享，各级政府和相关部门共同“把脉问诊”，毁绿、违建、油烟扰民、噪音

扰民等一批群众反映多年没人管、管不好的问题取得了明显进展和成效。2020 年，市级累计召开现场协调会、推进会、会办会

20 余场，联动南京日报和南京电视台“直通 12345”专版专栏，推动解决了 500 余件疑难诉求和历史遗留问题。领导带班接听

61 场次，接听市民来电 1203 件，在线答复 804 件，在线解答率 66.83%，为积极应对新冠疫情、帮助困难群众和企业正常生活

生产，解决了一批急难愁盼的困难和问题。 

督查督办，不断提高解决问题的能动性。心中有责任，肩上有担当。南京市建立健全督查督办、考核评价、示范引领等机

制，激励各级各部门强化责任、主动担当，以更快更准更实的工作标准，解决群众最急最忧最盼的紧迫问题。建立跟踪督办制

度，对敷衍塞责、久拖不办或推进迟缓的，市政府办公厅跟进督查督办，并通过考核扣分、向纪检监察机关通报、媒体曝光等

形式倒逼承办单位履职尽责。通过回访评价、案例通报、第三方监督等方式开展综合评价，并将评价结果纳入全市绩效考核体

系。选树一批具有代表性、示范性的典型案例，发挥以案指导、示范带动、增强社会影响的作用，正向激励调动各方积极性，

形成全市上下对群众诉求积极主动、创新办法、认真办理的工作氛围和合力。 
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未诉先办，探索提高解决问题的长效性。未病先治，上工之术。南京市立足于先解决问题，更着眼于预防问题，紧紧抓住

“再说”这一关键环节，在解决当前问题后，由点及面，追根溯源，理顺职责关系，创新治理方式，探索建立管根本、利长远、

重实效的长效机制。市政务办定期梳理问题清单，加强对长期投诉、反复投诉、群体投诉事项剖析研究，力求源头治理，推动

整体性解决方案，达到举一反三，解决一个、化解一片的效果，全面降低同类问题的投诉率。2020年 9月、10月全市物业管理

类投诉量同比分别下降 10.11%和 38.46%。加强重点问题研究，在抗击新冠疫情、落实长江禁捕、创建文明城市、全面实施垃圾

分类管理等过程中，加强端口前移，推进大数据收集、分析、监测、研究和应用，推动调整和形成了一批工作标准、工作方案

和工作制度，为国家、省市重大决策部署落地落实提供了重要保证。 

2南京市以“着重解决群众最急最忧最盼的紧迫问题”为目标指引，建立健全“先解决问题再说”机制，实践中探索了有效

路径，积累了宝贵经验，对于深入贯彻落实习近平新时代中国特色社会主义思想，践行人民至上价值理念，全面提升政府治理

体系和治理能力现代化，带来了许多有益启示。 

启示之一：必须增强为民服务的自觉性坚定性。全心全意为人民服务是党的根本宗旨，是党和政府一切行动的根本出发点

和落脚点。实践表明，只有把党的意志主张转化为各级政府和各部门的责任担当，转化为公职人员特别是广大党员干部的自觉

行动，才能切实做到从人民群众的角度出发，迎难而上，勇挑重担，才能杜绝对群众的利益问题漠然处之、推诿扯皮，才能把

人民群众困难是否真正得到解决、人民群众生活是否真正得到改善作为检验事业成败的根本标准，用看得见的变化回应群众关

切和期盼，以为民解困为民尽责的实际成效取信于民。 

启示之二：必须建立健全科学规范的长效机制。实践表明，必须坚持把“当下改”和“长久立”结合起来，从人民群众普

遍关注、反复出现的问题背后查找制度弊端，切实破除机制性梗阻，进一步优化政府职责体系，理顺部门职责关系，推进条块

协同联动，完善政府各项职能，坚决克服错位、越位、缺位现象，坚决纠正懒政、怠政、拖政行为，把中央要求、群众期盼、

实际需要、新鲜经验结合起来，推进政策创新和制度更加成熟更加定型，为解决群众最关心的利益问题，提升政府治理体系和

治理能力现代化提供坚实的制度保障。 

启示之三：必须充分发挥科技的支撑作用。大数据、人工智能、云计算、物联网、区块链、5G 等互联网前沿数字技术的发

展与应用，为提升社会治理现代化水平提供了更强有力的支撑。实践表明，必须强化信息化手段，综合运用线上线下服务平台，

更好地收集群众问题、畅通沟通渠道、解决群众困难；必须挖掘与整合大数据，逐步打破“事后应对”的治理模式，实现社会

风险早发现、早介入、早预防，增强社会治理的事先预警能力和风险排除能力；必须利用互联网扁平化、交互式、快捷性优势，

推进政府决策科学化、社会治理精准化、公共服务高效化。 


