
引 言

走好新时代网上群众路线   

用主流意识形态凝聚人心、汇聚力量

—安徽省阜阳市创新开展网上“两有三解”

习近平总书记强调，网民来自老百姓，老百姓上了网，

民意也就上了网。群众在哪儿，我们的领导干部就要到哪儿

去。在当今“无人不网、无时不网、无处不网”的数字时代，

互联网已经成为意识形态斗争的主阵地、主战场、最前沿，

宣传思想文化工作的重心、资源和力量必须向网上转移，充

分发挥互联网通达亿万群众、连接党心民心的独特优势，走

好新时代网上群众路线，更好地强信心、聚民心、暖人心、

筑同心。

阜阳市位于安徽省北部，是一个拥有千万人口的后发地

区，由于发展基础薄弱、民生欠账较多、社情网情复杂，一

度是安徽的“舆情大市”“信访重市”“网黑城市”。有媒体人

形容，“找热点，去阜阳”。易发频发的负面舆情，让阜阳市
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屡屡在奔跑中意外“跌倒”，不仅损害了城市形象和美誉度，

而且挫伤了基层工作积极性，还易引发种种不良情绪，动摇人

心、干扰工作。阜阳市舆情之殇，在于民意渠道不畅，人为制

造了民意诉求的“言塞湖”。对此，阜阳市以习近平文化思想

为引领，创新“线上社会治理”，走好网上群众路线，探索从

源头化解风险、消解舆情的可行路径。

主要做法

习近平总书记指出，“民心是最大的政治，决定事业兴衰成败”。赢

得民心，首先要了解民意。社情民意通达才可有效防止“言塞湖”。阜阳

市自 2021 年 11 月起，创新开展“有话请您说、有事我来办”活动，为群

众和企业解难解烦解惑（以下简称“两有三解”），以此作为“民声呼应”

的主渠道，鼓励老百姓说话，说出心里话，说出那些问题难解决的话，促

进民意表达和党委、政府工作良性互动，力求“家里的事由家里人商量着

办、阜阳的问题就在阜阳解决”，主动回应民声之呼、破解舆情之困、改

进基层之治。

一、搭建“全覆盖倾听”平台矩阵，让群众“有地方说话”

阜阳市为什么舆情易发多发？为什么总是按下葫芦浮起瓢？一个重要

原因，就是老百姓遇到事情没地方说话、求助无门，往往向各大媒体平台

投诉爆料。在当地基层干部中间，一度出现两个极端：要么持有“鸵鸟心

态”“随它去”，不把舆情当事情，视而不见、任其发酵，最终导致小事

拖大、大事拖炸；要么陷入“对手思维”“管死它”，把舆情当敌情，简
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单地“封堵删捂压瞒”，不是解决问题，而是解决提出问题的人。干部的

“不像话”，自然会引起老百姓的“不听话”，久而久之，就难以与群众“对

上话”。

解铃还须系铃人，化解矛盾的最好方法是倾听和沟通。阜阳市首先从

转变全市各级各部门和广大党员干部的舆情观念做起，从“让老百姓有地

方说话”办起。在整合治理平台、聚拢资源力量、打破行政壁垒的基础

上，上线 1 个市级总平台（含“阜务为民”系列微端和群圈），设立 8 个

县市区分平台和房产、卫健、交通、城管等若干重点行业分平台，构成了

“1+8+N”的立体矩阵。

“我家门口的路灯坏了，老人出行不方便！”“小区中心花园只有一个

球台，大家晚上只能‘拼桌’打球，可管给俺们加桌子？”“老旧小区缺少

充电桩，啥时候能加装？”阜阳市民无论是在 12345 政务服务便民热线和

人民网“领导留言板”留言，还是通过政府信箱、媒体热线、舆情监测等

途径反映问题，最后都会一并纳入总平台流转，将民声民情“一网尽收”，

由总平台“一口子出、一盘棋抓”，真正让每一位群众的意见建议都得到

切实尊重，每一个观点都得到及时倾听。活动全面开展以来，在全市掀起

了倾听民声、解决民忧、汇集民智的热潮，日均接件量超过 3000 件。

二、建立“事全解”责任落实闭环，让群众“说了不白说”

平台建立之初，也不乏一些质疑的声音。有人表示：“这个平台能打

通这么多部门吗？能像所说的那么管用吗？”“已经有许多反映问题的渠

道了，为什么还要专门建一个平台呢？”阜阳市把这些问题想在前面，加

强对平台建设的顶层设计，组建“2+1+N+4”领导架构，由市委书记、市

长担任“双组长”，市委副书记担任领导小组办公室主任，成立 N 个工作
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组，4 名市委常委担任工作组组长。全力协调市直部门、县市区以及各大

民生企业与平台建立联系，设置联络员，成立解决问题的班组。

“我反映的问题是谁在办？解决到哪一步了？”这是群众在平台上提

问后最关心的问题。为此，阜阳市制订工作流程图，细化“亮晒比”，形

成“反映—受理—交办—督办—落实—反馈—考核”闭环管理机制，由总

平台充当“中央大脑”，连接分布在各县市区的 8 个分平台和相关职能部

门，收到群众反馈后，及时分派处理，实行首接首办、即接即办，实现全

过程可追溯、可查询、可评价，确保事事有回音、件件有着落。

公开是最好的监督。除了线索全流程监督、闭环管理责任制，“两有

三解”平台还实现了办理过程全公开，群众不仅是线索的反映人，也是办

事进度的监督员。群众能够同步看到事件的办理情况和办理进度。能够立

办立结的问题须在 2 个工作日内办结，一般问题 5 个工作日内办结，重大

复杂问题 15 个工作日内办结。反映人不认可办理结果的，可投诉至“不

满意”专区。平台上线近 3 年，已办结群众反映诉求 417.2 万件，办结率

97%，满意度 91.3%。

安徽省阜阳市“两有三解”平台工作人员正在办公（阜阳市委宣传部供图）



37二   全面落实意识形态工作责任制

三、实行“全过程”考核评价，让解决效果“群众说了算”

2023 年 2 月 3 日，一个“差评”引起了平台负责人的关注：“城市主

干道天还没黑路灯就全亮了，我要求调整亮灯时间，以节约公共用电，但

我的投诉你们反馈整改很慢！”在了解情况后，得知原因是两个市辖区互

相推诿。随后，提级调度机制迅速发挥作用，由市相关部门负责人牵头协

调、挂牌督办，仅用时 1 天，就未再出现提前亮灯的情况。正因这样的高

度重视、双向互动，截至 2024 年 8 月平台收到“不满意”再投诉的占比

仅为 1.3%。

职能部门越来越不敢推诿的另一个重要原因，是阜阳市委、市政府

给平台赋予了“尚方宝剑”：平台将职能部门的办理工作纳入机关效能考

核、信访稳定平安建设考核、舆情把控考核，每月通报响应率、解决率、

满意率。对连续两次后 3 位的，由市委负责同志约谈整改；对连续 3 次后

3 位的，调整“一把手”岗位。在市报台开设“回音壁”专栏，报道群众

反映强烈问题及解决情况，组建“政能量”评论工作室，及时发声引导，

推动接诉即办、马上就办。

四、推进“全参与”共商共治，让“干群一起来说事议事”

习近平总书记指出，走好新形势下的群众路线，善于通过互联网等各

种渠道问需于民、问计于民，更好倾听民声、尊重民意、顺应民心，把党

和国家各项工作做得更好。阜阳市贯彻落实习近平总书记关于走好网上群

众路线的重要论述，坚持家里的事要家里人商量着办、共同办，依托“两有

三解”机制，推动政民企“键对键”“面对面”交流，推进基层治理体系和
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治理能力现代化。

市级层面，对平台反映的重要诉求每周梳理，编制《热点难点问题专

报》，由市委、市政府主要或分管负责同志调度解决。比如，群众苦“霸

王条款”“办卡容易退卡难”问题久矣，于是平台编制了《预付式消费退

费难问题引发网民大量投诉》，经主要负责同志批示后，在全省率先出

台《阜阳市单用途预付消费卡管理办法》。社会层面，创新推出“新媒体

茶座”，组织人大代表、政协委员、职能部门与群众代表、网络人士共

商“老地方、老问题、老解决不了的难题”。治理层面，运用大数据、人

工智能等工具，深入分析平台积累的数以万计的群众诉求，为相关部门

的精准靶向施策提出专业化建议。通过地方立法、发起社会倡议、政府

购买服务、引入第三方力量参与等方式，推动噪声污染、物业投诉、文

明养犬、加装电梯、河道保护等突出问题妥善处置，实现了以解决“一

件事”带动解决“一类事”。干群都感觉，大伙说事议事的积极性越来越

高，原先在老百姓看来该是“干部的事”，逐渐变为他们主动想参与的 

“大伙的事”。

截至 2024 年 8 月 16 日，民声呼应·阜阳市“有话请您说 有事我来办”矩阵平台态

势感知系统实时数据（阜阳市委宣传部供图）
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“两有三解”实施两年多来，阜阳市出现了“四个积极变化”：一是

民情通达了。平台被群众视为有话直说、对话政府的通道，并且做到了让

主管部门听得到、看得见、快解决。群众媒体都点赞，网上网下都说好。

二是舆情下降了。“手指一点，政府来办”。群众向平台反映诉求明显增

加，向外界媒体曝光的情况得到有效缓解，使阜阳市的问题已初步吸附

在当地解决，涉及阜阳负面舆情整体呈下降之势，截至 2024 年 6 月占安

徽省比重由试点前的 22% 下降到 4.9%，一度被动的舆论局面得到有效扭

转。三是访情好转了。有网民说，“信访写信真管用，手指一点也管用”。

“你来我往”中，老百姓消了怨、顺了气、舒了心，激发出参与的动力，

推动各类矛盾消除于萌芽中。四是干群距离拉近了。“两有三解”倒逼干

部转变作风，很多部门从班子成员到业务科长，都当起“键盘手”“接线

员”，与网民交流、听取意见。各级各单位对反映问题“倾心听”、解决

问题“争着上”，让老百姓从过去的“老不信”变成了“很放心”。

（阜阳市委宣传部供稿）


