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十年，十万件。“马上办”在关切群众急难愁盼的同
时，也在不断探索如何让新型主流媒体在社会治理中发
挥出越来越大的作用。2025年，随着我市媒体融合号角
的吹响，“马上办”工作室升级为群众工作部，集纳市新闻
传媒中心多种优质资源，形成以“马上办”品牌为核心，

“马上办·正风”“马上办·小婷”“正风一问”等子栏目为主
体的内容生产体系。

树木修剪、井盖破损、房屋装修、设施损坏……这些
城市管理“小问题”也是市民关切的“大民生”。“马上办”
对待问题从不是一转了之，而是力争事事有回应、件件有

落实，在架起民政沟通桥梁的同时，更是借助融媒力量，
督促相关单位快速回应，极大地提高了问题处置效率和
办理质量，也带动了市民参与城市治理的热情。

截至目前，“马上办”共发布微视频近500条，总浏览
量超过3000万，帮助市民解决了有关市政、城管、道路、
消费等各类身边小事。今年7月，有市民向“马上办”反映
月季园附近违停现象严重。经过记者的现场探访，7月
22日，“马上办”将拍摄到的现场真实现状进行了发布，迅
速引起了相关单位及市领导的重视，第一时间前往现场
查看并部署工作，经多部门协同，通过设置路障、释放停

车区域等方式疏堵结合解决了违停堵路的问题。
“反映小区垃圾堆积如山后次日便全部清理干净”

“帮助小区保洁讨回拖欠工资”……在一件件看似微不足
道的“小事”中，“马上办”高质高效的沟通协调既体现了
为民办实事的态度，又展现了城市管理的温度。

“2016年，我在远离家乡的北京，就感受到了‘马上办’
的态度和温度。这么多年，感觉到‘马上办’一直在进步，
处理问题的速度也越来越快。只有真的想做才能有‘马上
办’的态度。我也为马鞍山有‘马上办’感到骄傲和自豪，
希望马鞍山越来越好。”座谈会上，网友代表吴敏说。

从单一平台到融媒力量 为民办实事绘就城市治理“同心圆”

“马上办”十周年：

为民服务的速度与温度
“这么多年，有事就找‘马上办’已经成了一种习惯。

感受到‘马上办’真的把老百姓的事当成了自家的事在办，
很佩服‘马上办’事事有回应的坚持。”8月8日，在“马上
办”十周年座谈会上，网友代表李橙感慨地说。

从2015年8月8日“#马上办”话题在马鞍山发布微博
正式开设，到近日获评“2025社会治理创新案例”，“马上
办”用十年时间探索出一条“媒体+社会治理+智慧理政”
共同体的特色路径，为城市建设与发展贡献了可复制的媒
体实践方案。

这十年，是媒体深度参与社会治理的十年。一句“群
众无小事，能办马上办”，让“马上办”从一个微博话题成长
为城市治理的金字招牌。

矩阵化运行是“马上办”最突出的特点之一。2015
年，“马上办”话题在两名@马鞍山发布编辑的聊天中建立
了起来，为网友们开辟了反映民意诉求的新渠道，迅速成
为了网民诉求“中转站”，并在一步步的实践中不断开拓
新平台，实现了从“前端收集”到“后台转办、限时处理”再

“回应网民”的完整流程。
从一个微博话题到多种渠道并行，“马上办”在不

断提高承载能力的同时，也在不断壮大矩阵队伍，优
化矩阵联动的办事流程。目前，全市已有八十余家单
位入驻矩阵，每年，“马上办”都会联合矩阵单位开展
各式各样的线上线下活动，加强部门间的了解和沟
通。“马上办”的这种闭环式运转方式，极大地调动了

矩阵单位管理员与网民互动的积极性、为百姓解难的
主动性。

今年2月24日，一位网友上午7点半发帖反映路牌
标注有误，收到消息后，“马上办”立即向住建部门转办，
当天下午3时许，住建部门完成更换。原本市民对住建部
门颇有微词，最后因渠道畅通、有效沟通、迅速解决转而
表扬该部门“高效率”。

今年4月，有市民投诉花山区同济菜场有商贩贩
卖青蛙，“马上办”记者迅速深入采访，多方求证投诉
的真实性，同时将情况向各部门进行了反映。在“马
上办”的推动下，花山区农水局、花山区市场监管局
以及市公安局花山分局开展了联合执法，对辖区内

菜市场进行了地毯式排查，进一步规范辖区市场，获
得了市民的一致好评。“稿子写得很客观，希望‘马上
办’继续保持下去，做好舆论监督工作，为老百姓发
声！”“终于有人管了，现在稻田都看不到青蛙了。”网
友们纷纷留言，为“马上办”点赞，也为动物保护工作
声援。

“有了‘马上办’的协调，我们的工作开展起来也更加
顺畅了。比如说看起来不起眼的井盖子，产权单位太多，
问题千头万绪。之前为了一个窨井盖，‘马上办’召集了
包括我们住建部门在内的多家单位现场研判，确实有力
推进了问题的解决。”座谈会上，市住房和城乡建设局法
规宣传科科长叶军点赞道。

从“单一话题”到矩阵联动 用心用情走好网上群众路线

民有所呼，我有所应。作为市委市政府同群众网上
沟通交流的渠道、推动基层社会治理的重要力量，“马上
办”在关注个案的同时，更致力于通过矩阵联动和舆情分
析，从解决“一件事”向办好“一类事”延伸拓展。

2024年5月，曾经困扰市民以及交警、城管等部门许
久的安工大小吃街，在“马上办”记者5次现场探访，多次
线上线下转办以及“马上办”舆情监测系统监测到多条投
诉后，属地政府高度重视，会同多部门意见，在当年9月借
助附近市体育会展中心的辅助开放空间改造建设了安全

统一的夜市。这个做法取得了良好的效果，演变成了一
个范本，并应用到我市多个“小吃街”上。

今年以来，陆续有市民反映主城区部分电动自行车
商铺存在店外随意堆放待售车辆、二手车等现象，存在安
全隐患。城管部门“举一反三”，自8月1日起，在主城区
开展电动自行车商铺专项整治行动，目前已取得初步成
效。今年7月，市民反映向山镇十排嘉苑小区两部电梯出
现故障，向山镇在快速解决这两部电梯的问题后，对辖区
内所有高层安置房小区的电梯进行了全面排查与集中维

修，消除了一批电梯安全隐患，居民点赞：“大问题小问题
都解决了，这下心里踏实了！”……这种“解决一个诉求→
梳理一类问题→建立一套规范”的治理模式，有助于精准
治理痛点，提前化解风险，有效提升了群众的满意度。

“媒体赋能后承担的不仅仅是宣传引导功能，更是参
与社会治理的一个重要渠道。从解决一件事到办好一类
事，在帮助老百姓解决问题的过程中，让老百姓感受到切
切实实的幸福感。”市新闻传媒中心群众工作部主任董全
喜表示。

从“解决一起”到“预防一批”建设性监督解决群众急难愁盼
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“马上办”报道后，雨山东路与天宝路交叉口加装了安全护栏

“马上办”记者对黑臭水体整治情况进行暗访

“马上办”记者在采访


