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12345，北京“接诉即办”
本报记者 陈振凯

▲7月24日，北京朝阳区亮马河燕莎桥至
朝阳公园段正式通船，并开通夜赏航线。

陈晓根摄 （人民视觉）

▲4月24日，市民在北京大兴区北臧村
镇绿色港湾园区赏花。

新华社记者 李 欣摄

▶北京海淀区智慧社区平台。
新华社记者 任 超摄

▼位于北京亦庄的12345市民热线话务大厅。
新华社记者 彭子洋摄

“确实管用”

“确实管用”，这是许多市民对北京 12345 热线的
印象。

一个市民的孩子，把学籍卡不慎掉进了和平东街公
交站旁的排水井。实属无奈，他把求助电话打给了
12345。朝阳区和平街街道工作人员立即来到现场，因
天色已晚，当日无法确认学籍卡位置，工作人员承诺，
第二天协助解决。第二天，工作人员再次来到排水井，
考虑到协调排水集团需要时间，他们决定自行处理。积
水污浊，卡片体积小，夹子等工具触感弱，工作人员把
手伸进管井中，一寸一寸摸寻，终于将学籍卡捞出送到
市民手中。

彭女士是某项目工地信号工班组班组长。她所在班
组8人，曾被拖欠工资约30万元。与项目承包方多次协
商无果，她拨打了 12345热线投诉。朝阳区人力资源和
社会保障综合执法队人员迅速响应，到项目现场办公，
通宵待在工地调查，多次搭平台调解。最终，彭女士和
同事拿到了工资。

“孩子报了班，钱充了不少，辅导机构黄了。”“在
健身房办了卡，商家跑了。”现在，预付式消费十分普
遍，消费者能享受折扣优惠，但也面临商户倒闭“跑
路”风险。同一类型投诉电话大量出现，既需要一事一
议，更需要制度性解决——去年，朝阳区“预付式消费
退费难问题”整治工作专班相应成立。

专班由朝阳区委政法委、区市场监管局、区金融办
共同牵头，区市场局、区司法局、区城管监督中心、区
教委、区人社局、区商务局、区文旅局、区体育局等 8
部门16名工作人员参与，区金融纠纷调解中心是专班所
在地，大家集中办公、要情会商、联合约谈。2021年 1
月，朝阳区推出了初版资金监管平台——“朝阳预存
宝”。不久，在此基础上，整合企业画像、风险研判等
功能，升级完善资金监管功能，推出新版资金监管平台
——“预付管家”。这一平台，从源头上对预付费企业
的资金进行全流程监管，做到政府、商户、消费者实时
透明获取资金流向。

急事、难事、复杂事，虽层出不穷，但也有类别
可循。记者在北京 12345朝阳分中心，体验了一把大数
据管理。选择时间，今年 9 月 19 日 0 时 0 分至 9 月 26 日
0 时 0 分，大屏显示——在此期间，朝阳区“接诉即
办”平台受理市民诉求 17205件，主要类别集中在市场
管理类 3076 件、住房类 2343 件、教育类 1959 件、城乡
建设类 1087 件、公共安全类 979 件、物业管理类 940
件、交通管理类 871 件、劳动和社会保障类 828 件、环
境保护类 727 件。同一时段，人民网“领导留言板”

（朝阳区） 共受理留言 110 条，其中给书记留言 77 条，
给区长留言 33 条。主要类别为：社会办学 30 件，物业
管理 7 件，噪声污染、停车管理、交通设施、规划设
计、拆迁腾退各6件。

再看下 9 月 29 日 12 时至 9 月 30 日 12 时的情况——
在此期间，朝阳区共受理市民诉求 3234 件。诉求主
要类别集中在市场管理类 489 件、住房类 387 件、教
育类 349 件。反映 10 件以上的群体诉求 8 个，分别
是：反映树木虫子多，希望尽快消杀的问题；反映
几家教育公司退费难的问题；反映某小区楼体外墙
翻新过程存在的问题；反映某饭店附近施工扰民的
问题；反映某小区新旧物业在交接过程中存在的问
题；反映某小区 A 区南侧施工噪音扰民和扬尘污染
的问题。

检索大数据，问题诉求量较多的小区、街乡一清
二楚。

“一号响应”

朝阳区城市管理指挥中心副主任金华民介绍，“老

北京”们都熟悉，12345 热线原来就有，以前叫非紧急
救助服务热线，处理流程长，市到区，区到街道乡镇，
再到社区村。等一个回复，有时需要15个工作日。

不但如此，不少行业领域也有自己的热线。市民遇
到问题，如果对政府部门分工不清，难免一头雾水。再
碰上多个部门都不认账，很容易憋气。

变化发生在2019年。
当年开始，北京实施“接诉即办”工作机制，

12345 热线“一号响应”。12345 整合了 54 条热线，各
区、各部门、343个街道 （乡镇）、市属44家国有企业全
部纳入接诉即办体系。有了“接诉即办”，市民办事不
用再东奔西走，不用再费劲去查这事儿到底归哪个部门
管，直接拨打12345就行。

“接诉即办”，一共 4 个字，看着简单，背后却是
海量工作。北京市日渐形成共识：接，是义不容辞
的 态 度 和 职 责 ； 诉 ， 是 人 民 群 众 的 期 盼 与 需 求 ；
即，是闻风而动的作风和理念；办，是扎扎实实的
作为与担当。

以“即”为例。这涉及接诉即办整个流程中的关
键环节——派单，只有精准“靶向锁定”承办单位，
才能提高效率。今年春天，丰台区一户人家搬家，小
区内部道路有隔离设施，车辆只能距离楼房 60 米外卸
货。天正下雨，衣物家电眼看要被淋湿。电话打到
12345 那儿，诉求单子很快派到居委会，工作人员冒雨
赶到现场协调——从打电话到问题解决，一共 15 分
钟。跑冒滴漏、排水抢险，更是缓不得。北京市排水
集团以最快速度，把诉求发送至“接诉即办”微信
群，要求 10 秒钟内接听、10 分钟内派件。“热线处置
车”上，随车装备井盖、水泵、水泥等应急抢修常见
工具和材料，随时出发。

中国人民大学、北京市党建研究所联合调研组认
为，北京“接诉即办”的主要做法，集中体现为“一个
小组、一条热线、一张派单、一份卷子、一套机制”。

一个小组，就是设立“接诉即办”改革专项小组，
抓统筹。专项小组在北京市委全面深化改革委员会领导
下，负责全市“接诉即办”改革工作的顶层设计、统筹
谋划、整体推进，各级各部门普遍结合实际成立领导机
构、专项小组或工作专班。

一条热线，就是全市统一的 12345市民服务热线受
理平台，听诉求。除了电话线，同时开通“12345 网上
接诉即办”平台，上线运行“北京市 12345”微信小程
序，建设并完善涵盖“人民网”地方领导留言板、国家
政务服务投诉与建议微信小程序、国办互联网+督查平

台、政务微博、政务头条号、手机APP的统一互联网工
作平台。

一张派单，就是建立群众诉求办理的闭环运行机
制，管到底。所有诉求直派街道乡镇，街乡能够自行解
决的，及时就地解决；需要跨部门解决的复杂问题，由
街乡启动“吹哨报到”机制，调动相关部门力量共同研
究解决；需要进一步研究办理和回复的，及时做好沟通
解释和安抚工作。

一份卷子，就是以接诉响应率、问题解决率和群众
满意率为基本指标的“三率”考评机制，压责任。每月
对各街乡、各区、市级部门、承担公共服务职能的企事
业单位进行考评，并通报排名。

一套机制，就是建立“日通报、周汇总、月分析”
等机制，每日汇总分析群众诉求情况，为市委市政府决
策提供支撑，促提升，持续推动超大城市治理向精细
化、智慧化转型。

“治理革命”

9月24日，《北京市接诉即办工作条例》（下称《工
作条例》） 颁布实施。

这是国内第一部规范接诉即办工作的地方条例，标
志着接诉即办改革从实践探索阶段进入法治化发展的新
阶段。

日前，《工作条例》 北京全市巡回宣讲，在海淀区
委理论学习中心组学习 （扩大） 会上正式启动。这次会
议透露，2019年以来，12345市民服务热线累计受理群
众反映3000万件，诉求解决率从53%提升到86%，满意
率从65%提升到92%。

数字背后，是群众的反馈：“12345 真管用，12345
真神了！”也是干部的欣慰：“说不累是假的，但干着干
着，心态变了观念也变了。”

如今，有事就打 12345热线，成为很多北京市民的
生活习惯。今年初，北京市编制了《2020年北京市“接

诉即办”改革工作年度报告》。报告显示，2020年1月1
日至 12 月 31 日，12345 市民服务热线共受理群众来电
1103.94 万件，环比 2019 年上升 55.24%。分析认为，来
电数据增加迅速，原因主要包括：对 12345热线信赖度
更高了；加上整合市场监管12315、医疗卫生12320等热
线，开通“北京 12345”微信公众号，受理渠道更广泛
了；市民对疫情防控、复工复产、垃圾分类、物业管理
等关注度高等……

这些来电形成的大数据十分宝贵。2020 年的来电
中，诉求排在前10位的分别是：疫情防控、市场管理、
公共服务、住房管理、医疗卫生、城乡建设、交通管
理、社会秩序、劳动和社会保障以及教育问题。每类问
题，都指向最集中的关键矛盾点。

房产证办理难、预付式消费退费难、小区充电桩安
装难……有了数据支撑，2021年北京市委市政府决定，
向 12 类主题、27 个市民高频反映的具体问题发起攻坚
战。为此，北京开展“每月一题”专项治理，“主动治
理、未诉先办”。1月主题是“无证‘房’‘车’”，重点
解决房产证难办和无牌照电动三四轮车问题；2月主题
是“劳务和消费纠纷”，重点解决拖欠工资和预付式消
费退费难问题；3 月主题是“城市环境”……这些问
题，都是通过大数据“算”出来的，百姓“吐槽”最集
中的民生问题。

在北京市级 12 大类 27 项具体问题基础上，一些
区结合区情进行探索。如怀柔区，梳理了“27-2+7”
项目清单。27 项问题中，“地下通道”“群租房”两项
怀柔并不涉及。“27-2”做减法同时，怀柔新增小区

“飞线”整治、物业管理、煤改清洁能源、“黑车”整
治等 7 个自选动作，确定了 32 项具体问题 431 个具体
任务，每个问题都由一位区委常委和分管副区长挂帅
推进解决。

而今，12345 市民服务热线从服务平台日益向民生
大数据平台、城市治理平台升级，利于城市治理更加主
动智能、精细精准。

党的十八大以来，习近平总书记强调，“北京要探
索构建超大城市治理体系”，“城市管理要像绣花一样精
细，越是超大城市，管理越要精细”，对首都超大城市
基层治理提出了深刻转型的新要求。

对全世界来讲，超大、特大城市治理，都是难题。
中国有7个超大城市、14个特大城市。前者市区人口过
千万，分别是上海、北京、深圳、重庆、广州、成都、
天津。后者市区人口超 500 万不到千万，分别是武汉、
东莞、西安、杭州、佛山、南京、沈阳、青岛、济南、
长沙、哈尔滨、郑州、昆明和大连。如何精细管理？这
些城市都在探索。

中国人民大学、北京市党建研究所联合调研组
认 为 ， 北 京 市 从 2019 年 开 始 推 进 “ 接 诉 即 办 ” 改
革，用一条热线撬动“治理革命”，形成落实以人民
为中心发展思想的生动实践，创造了超大城市治理
的“北京样本”。

今年秋天，北京雨水比往年多。因湿度温度
适宜，一种毛毛虫一度在北京一些区域泛滥。它
们大量蚕食树叶，还不时从树上落到路面上、栏
杆上甚至孩童身上，让人头疼。找谁处理？

一些群众首先想到一个电话——12345，这是
北京市“接诉即办”服务热线。

“你瞧，有关毛毛虫的投诉电话量，噌噌增加
呢。”9 月 30 日下午，北京 12345 朝阳分中心大数
据中心科长杨效东指着大屏幕向记者介绍，朝阳
区每天受理两三千个诉求电话。他身后的大屏
上，精确显示着每一个电话的情况，并能对数据
进行高效分类。


