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看似只是一次寻常的串
门。平谷区西沥津村 4 位老党
员约好了，敲开了 4 户相邻的
村民家的大门。这 4 户邻居有
矛盾多年，因为宅基地相互挨
着，其中两户想在宅基地上盖
房，另外两户不同意，房子一
直没盖成。

此行的目的是调解矛盾，
但老人们第一次却没说动对
方改变主意。老党员们不气
馁，又叫上村子里和这 4 户人
家熟悉的亲戚、朋友，组成调
解队再次上门。为了分清“谁
的地”，4 户人家代表齐声说，
必须现场丈量。

自愿当协调员的村民越
来越多，一位留着寸头的白发
老人大手一挥，“我们完全是
为了公正！”老党员们的第三
次登门，带上卷尺等工具，在
众人的注视下，清晰划分了四
邻的边界。

平谷区五里庙村则在村
委办公室开辟了一间“说事评
理议事普法中心”，也叫村民
议事厅。墙上挂着议事协商
的流程图：村民提出要求，在
村民议事厅讨论，对未达成共
识的事项组织多次村民议事，
对达成共识的事项形成建设
意见，提交村委会审议通过。

参与议事的村民大多是
村里有威望的老人。他们自
愿参加议事，谁离纠纷近、谁
和当事人熟，谁去解决。村支
书隋占良说，其他村民旁听议
事 ，渐 渐 分 清 哪 些 诉 求 能 解

决、哪些诉求不合理，即便打
12345也无法解决。

隋占良拿出了这几年的
数据举例：2022 年，五里庙
村 的 12345 诉 求 有 50 件 ；
2023 年降低为 24 件；2024 年
降到 5 件；2025 年五里庙村
几乎没有诉求。
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近 5 年 下 交 群 评 的 尝
试，解决了很多让基层政府
头疼的不合理诉求。

根据公开数据，2023 年
1 月至 8 月，山东省临沂市
12345 受 理 的 314.3 万 件 诉
求中，不合规诉求达 5.3 万
件，平均每天 200 多件；2024
年 1 月至 5 月，包头 12345 接
到不在受理范围、不合理诉
求 1.5万件。

“但还是存在一些无理
诉求，使得一群人绕着一个
无理诉求打转。”陈锋观察
发 现 ，因 为 零 门 槛 投 诉 ，
12345 成了社会情绪容器。
他举例，有邻居吵架，故意打
12345 投诉对方扰民。即便
基层政府帮忙解决了扰民的
诉求，但核心矛盾在邻里纠
纷，投诉人还会换另一个理
由打 12345继续投诉。

多位社工也反映，不同
群众会提出不同的诉求：有
居民投诉厂区门口没有减速
带，危险。但安装减速带后，
另外的居民投诉，减速带影
响骑摩托，危险。最后不得
不拆除减速带。有居民投诉
小区灯太暗，走路容易摔跤，
调亮灯光后，另一个居民投
诉，灯太亮，没有氛围。

陈锋分析，这让基层政
府有了越来越多重要的小
事，“12345 应该是非紧急求
助热线，但涌入不合理诉求

后，12345 快速回应的机制
让所有事变得很紧急，而重
要的、长远的事却没有精力
去抓。”
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陈锋对街道和社区的诉
求进行过定量统计，受访的
多位基层工作人员说，处理
12345 不合理的投诉让他们
感觉疲惫。

陈锋介绍，许多城市使
用周期性排名和落后问责的
方式，每月、每季度公布全市
各部门、街道处理 12345 诉
求的分数。其中包括 12345
诉求的接单率、办结率、满意
率，排名倒数的单位要约谈
单位领导，挂牌督办，甚至影
响单位领导的晋升、职位、待
遇。“一旦排名靠后，干部晋
升的计划全停了，纪委会介
入。”陈锋举例。

一名北京高校的硕士生
研究 12345 系统，实地实习 4
个月，她发现，“有个叫作万
人诉求比的指标，当指数越
低，说明诉求少，辖区很稳
定，会成为被表彰的典型街
道。”但同时，她发现各个街
道的每月排名大起大落。

多位受访的社工举例，
有单位领导花钱请居民说满
意；解决不了这单诉求，为了
让居民满意，基层工作者让
居民再提出别的诉求并予以
解决；基层工作人员甚至“自
导自演”，自己上报简单的诉
求并快速解决，说出满意。

不合理诉求增多后，一
些城市的 12345 热线出台了

“申诉-剔除”制度：基层工
作者可以在系统里提交文字
材料申诉，写清楚诉求的不
合理性、无法办件的原因，如
果申诉经过市一级专员通
过，可以在最后计算街道分
数时剔除这项不合理诉求。

但一位社工发现，有了
申诉-剔除的制度后，一些
街道不给居民解决诉求，把
心思放在填写剔除报告上，

“靠剔除永远剔除不完，老百
姓的问题还是要真正解决，
比如有个坑要修，那只有把
坑填平了，老百姓才满意。”
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“12345 热线的出现，
打破了居民常规诉求的反
应途径。”武汉大学副教授
张雪霖说，以往居民有诉
求，通过社区、街道自下而
上传达到各级政府，当部门
推诿懒政，居民的诉求迟迟
无法得到解决；12345热线
出现后，高强度的考核要求
倒逼基层政府克服惰性，积
极回应民众诉求。

“12345改变了基层工
作者的工作作风，也让政府
变成一个整体，内部职责权
力更清晰。”陈锋说。

“在实践中，上级政府
需要在监督基层治理惰性
和过滤无理诉求之间探寻
治理均衡点。”张雪霖发现，
一些城市正在尝试为基层
工作者的高强度考核“松
绑”，比如，把月度考核变为
双月考核，把各街道按分数
排名变为按照优良等档次
排名，不突出分数。

北京一位处理 12345
热线诉求的基层工作人员
说，相比 2024 年、2025 年，
2026 年的工作轻松许多。
一是增加了村民议事等基
层自治的方式，解决许多不
合理诉求；二是考核压力减
小了，取消了区级考核，且
诉求不只派给社区、街道，
派给职能部门的诉求变多。

越来越多基层工作人
员选择主动治理。北京一
位社工的微信通讯录以前
只有 200多个好友，自从当
上社工后，他有了 1834 个
好友。他发现居民加社工
微信越多，打 12345热线会
越少，因为发消息更便捷。
有些居民认可社区工作，也
开始打社区电话，“我只信
你（某个社工）”。

“让12345处理一些更
大的事。”他期待。

陈锋回忆，以前有“有
事找 110”的口号，一度让
公安系统不堪重负，后来
才开始宣传什么事该找
110，他认为，12345也将走
相似的路。 魏晞

“下交群评”给基层治理“松绑”——

“让12345处理更大的事”

2024年6月，内蒙古
自治区包头市 12345 热
线 晒 出 一 批 不 合 理 诉
求：孩子高考不理想要
求重新组织高考；孩子
存在抽烟喝酒、弃学等
问题，家长要弃养，希望
相关单位收养管教；咨
询某品牌瓷砖的价格；
希望 12345 从财政部门
查询丈夫的工资发放时
间和明细……

除了包头市，青海
省西宁市、山东省临沂
市 等 地 也 发 布 过 多 批
12345 不 合 理 诉 求 工
单。北京工业大学教授
陈锋去全国多地 12345
中心调研，他发现，高度
个 体 化 的 诉 求 正 涌 进
12345，比如猫丢了、锁打
不开、家里马桶坏了等。

各地政府对此想出
了不同的应对办法。包
头市 12345 晒出不合理
诉求后，称“一般会回复

（市民）：‘反映的问题超
出热线受理范围，属于
不合理诉求无法受理，
抱歉。’”

北京市平谷区则给
出 了“ 下 交 群 评 ”的 解
法：把老百姓拨打 12345
热线提出的问题中，不
属于区政府、镇政府协
调解决的诉求，往下交
给村组织。再由村干部
组织老村干部、老党员
等人组成议事团，上门
为村民解决诉求。

平谷区城市管理指
挥中心一位工作人员表
示，自从平谷区2021年7
月 开 始 实 施 下 交 群 评
后，平谷区 12345热线接
到的不合理诉求数量下
降明显，几十起积累多
年的邻里矛盾、民怨纠
纷得以解决。
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北京市平谷区滨河街道
开展“下交群评”。


