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本报 11 月 17 日讯 (记者

庄文石) 在试运行了几个

月之后，奎文区的“民生在

线”服务监督平台于 17 日正

式开通。该平台建立之后，奎

文区的市民通过设在各社区的

三级平台，只需鼠标一点，即

可实现与全区 69 个党政机关

在线交流，根据自己的需求选

择服务。

上午 10 点，设立在奎文区

公共服务中心大厅的“民生在

线”平台正式启用，记者看到，这

个平台是采用电脑网站模式运

行，在首页上，设立了“信息公

开”、“服务面对面”、“行风在

线”、“咨询求助”、“建言献策”、

“环境监督”、“投诉问责”、“教育

之窗”、“网上评议”、“服务排行

榜”十个功能栏目。

据平台工作人员介绍，借

助设在各街道办事处的二级平

台和社区居委会的三级平台，

“民生在线”覆盖了全区所有

居民小区。利用主页上的 10

大功能项目，居民有了疑问可

以在社区三级平台通过视频对

话、信息互递和图文交流等方
式，和全区的职能部门进行交

流，从而享受到公开透明、快

捷便利的公务服务。目前平

台员工实行轮换制，每一个

职能部门的人都有可能进入

平台值班，在值班期间将利

用即时文字交流，及时解决

市民的提问。

记者从平台主控室了解

到，从试运行开始截至当

天，平台一共接受群众来帖

咨询求助 48 条，收到群众

来帖建言献策 42 条， 9 个

开通视频服务的部门与群众

面对面交流 100 余次；受理

查处了投诉 2 起。

另外，平台在运行一段

时间以后，将视情况进行扩

展，如果条件允许，下一步

将在居民家中建立四级平

台，届时，市民足不出户就

能得到及时的政策解答。

鼠标一点，政府部门轻松找
奎文区开通“民生在线”网络平台，69 部门上线服务

现场直击

视频面对面，

小事几分钟解解决决

服务好坏可打分

成绩差将被问责

本报 11 月 17 日讯 (记者 庄

文石) 在采访中了解到，17 日开

通的奎文区“民生在线”，在服务群

众的同时，还有在线监督的功能，市

民可以利用平台为各个职能部门打
分，满意度低的部门将被定期问责。

在平台的 10 个栏目中，“环境

监督”、“投诉问责”、“网上评议”和

“服务排行榜”这四个栏目都具有监

督功能，在“投诉问责”栏目中，市民

可通过网站前台“我要投诉”对话框

对全区各级机关单位及其工作人员

进行投诉举报，中心将根据举报情

况及时进行查处，并对查处结果在

规定时间内向举报人反馈，并将典

型案件网上曝光。目前，已处理查处
投诉 2 起。

另外，通过“服务排行榜”，系统

将根据各部门对群众咨询求助等各

类来帖和留言的回复情况和群众满

意度情况，自动生成在线单位“回复

率”和“满意度”统计排名，随时向社

会公开，区机关效能中心将定期对

回复率和满意度较低的部门进行质

询或实施问责。

在奎文区“民生在线”平台的所

有功能中，最大的亮点就是“服务面

对面”栏目，这个栏目主要是在各部

门和街道、社区通过网上视频，实现
在线接待，面对面为市民服务。目前，

奎文区民政、人社、住建、计生、公安、

教育、卫生、交通和城管 9 个与市民

密切相关的部门实现了上线。

17 日上午，记者在奎文公共服
务中心看到，开通视频的 9 个部门

全部安排了专人值班，每人配备一
台带有摄像头和音频话筒的电脑。

在住建局的接待房间，工作人员小

杜告诉记者，她每天的工作就是守

在电脑面前，一旦发现有人点击“视

频面对面”，就及时把画面切换过

来，然后在线回答市民的提问。

下午，在奎文区教育局的页面

上，记者看到来自广文街道李家村
的一位居民咨询了“小学招生的年

龄要求是什么”、“什么样的户口

是无效户口”等几个问题，接线员

实行了在线视频回答。整个过程

不超过 5 分钟。

工作人员告诉记者，采用视

频聊天的方式主要是方便一些行

动不便的老年人，他们到社区三

级平台的时间顶多五六分钟，比

到公共服务大厅要节省不少时

间。另外，视频聊天的方式也改变

了过去电话咨询的一些弊端，例如

责任人更加明确，问答双方能见面

也能减少一些不必要的身份核对

等问题。

记者了解到，这个栏目还设置

了“局长在线”子栏目，统一安排在

线各部门主要领导定期在一级平

台通过视频面对面解答群众的咨
询和求助。

本报记者 庄文石

17 日，在奎文区公共服

务中心内，工作人员正在操

作“民生在线”监控平台。

本报记者 吴凡 摄




