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■中国城市报记者 叶中华

近日，2024 北京接诉即办
改革论坛在北京国家会议中心
召开。

接诉即办改革论坛每两年
举办一次。本次论坛为期两
天，由中国社会科学院，中央广
播电视总台，北京市委、市政府
共同主办，以“人民城市 共创
美好”为永久主题，今年的年度
主题是“以人为本的城市治理
现代化”。论坛共设置 6 场平
行论坛，既有对接诉即办改革
的总结提炼，也有对国际社会
关注的城市治理话题的积极
回应。

以人为本：
创造美好城市生活的核心

会议强调，城市是人民的
城市，城市的核心是人。实现
人的自由全面发展是城市治理
现代化的最终目标，因此，坚持
以人为本，让城市更美好成为
会议的首要议题。与会代表纷
纷表示，要发挥人民主体作用，
践行全过程人民民主，确保市
民在城市治理中的参与权、表
达权和监督权。

北 京 市 作 为 中 国 的 首
都 ，率 先垂范，通过深化接诉
即办改革，将市民诉求作为驱
动力，实现了政府与市民互动
的响应速度大幅提升。会议
对此给予了高度评价，认为这
一改革不仅提升了市民的获
得感和幸福感，也为全球城市
治理提供了宝贵经验。代表
们 一 致 认 为 ，应 借 鉴 北 京 经
验，建立健全市民参与机制，
畅通市民诉求表达渠道，确保
城 市 治 理 决 策 更 加 科 学 、民
主、透明。

同时，会议还强调了满足
市 民 多 层 次 需 要 的 重 要 性 。
随着经济社会的发展，市民对
城市生活的需求日益多样化，
从基本的衣食住行到更高层
次的文化娱乐、健康养生等。
城市治理应紧跟市民需求变
化，不断优化公共服务供给，
提升城市品质，让市民在城市
中享受到更加便捷、舒适、美
好的生活。

为 实 现 这 一 目 标 ，会 议
提 出 了 一 系 列 具 体 措 施 ，包
括 加 强 城 市 基 础 设 施 建 设 ，
提升公共交通、医疗卫生、教
育 文 化 等 公 共 服 务 水 平 ；推
动社区治理创新，构建共建共
治共享的社区治理格局；加强
城市环境整治，打造生态宜居
的城市环境等。这些措施的
实 施 ，将 有 力 推 动 城 市 治 理
向 更 加 人 性 化 、精 细 化 方 向
发展。

大数据驱动：
市民热线服务的智慧转型

在 2024 北京接诉即办改
革论坛上，大数据在政务服务
中的应用成为热议话题。北
京市市民热线服务中心副主
任宋大伟详细介绍了大数据
如何赋能市民热线服务，推动
城市治理的现代化转型。他
表示，近年来，随着信息技术
的飞速发展，大数据已成为提
升政务服务效率与质量的关
键力量。通过分析市民热线
数据的年度变化、高频问题及
首发诉求，政府部门能够迅速
捕捉市民需求的变化趋势，及
时发现城市运行中的新问题
和挑战。

宋大伟强调，数据应用模
式的多样化是大数据在市民热
线服务中发挥作用的关键。日
报、月分析和年体检等数据应
用模式，为市政府决策和基层
治理提供了精准画像和支持。
这些数据不仅反映了市民的日
常生活需求和诉求，还揭示了
城市运行中的深层次问题和规
律。通过数据分析，政府部门
能够更加科学地制定政策、优
化服务，确保市民的诉求得到
及时有效的回应。

截至今年 11 月，北京市民
热线反映量已超过 2300 万，相
比去年全年 2143 万的增长幅
度超过 2%。这一数据不仅体
现了市民对热线服务的信任与
依赖，也反映了市民对城市治
理的更高期待。

面 对 这 一 趋 势 ，北 京 市
政务和数据局将继续深化大
数据在市民热线服务中的应
用 ，通 过 更 加 精 准 的 数 据 分
析 和 更 加 高 效 的 服 务 响 应 ，
不断提升市民的获得感和幸
福 感 。 同 时 ，他 们 还 将 加 强
与 各 部 门 的 协 同 合 作 ，形 成
合 力 ，共 同 推 动 城 市 治 理 的
现代化转型。

接诉即办：
城市管理的创新实践

在论坛的另一场专题讨论
中，北京市卫生健康委党委书
记钟东波分享了卫健系统在接
诉即办改革中的创新实践。他
表示，北京作为一座超大型城
市，面临着人口众多、需求多样
化的巨大挑战。特别是在医疗
健康领域，随着经济发展和收
入水平提高，人民群众的医疗
健康需求日益提高并呈现多样
化。如何满足这些需求，成为
卫健系统必须面对和解决的问
题。钟东波介绍，面对这一挑
战，卫健系统积极探索以接诉
即办驱动卫生健康现代治理、
精细治理的路子。他们坚持党
建引领，以满足人民群众对卫
生健康工作的需求为出发点和
落脚点，建立回应型组织，加强
闭环管理，推进组织学习，实现
组织演进。这一系列举措的实
施，不仅有效提升了卫健系统
的服务效率和质量，还赢得了
市民的广泛好评。

在具体实践中，卫健系统
注重人文关怀的理念，强化担
当作为的意识和团结协作的精
神。他们主动倾听市民的诉求
和意见，及时回应市民的关切
和期待。通过加强医院管理、
改善医疗服务质量等措施，卫
健系统成功解决了一大批人民
群众的揪心事、挠头事。例如，
针对市民反映的挂号难、看病
贵等问题，卫健系统积极推行
预约挂号制度、优化医疗资源
分配等措施，有效缓解了市民
的就医压力。

“我们在会上分享的部分
做法，得到了专家学者和媒体
的肯定。我们将深化合作交
流，加强梳理，进一步从理论上
诠释卫生健康系统以群众诉求
驱动卫生健康现代治理的实
践。”北京市卫生健康委安全保
卫处处长王开斌表示，今后将

更加自觉、主动、高效运用群众
诉求蕴含的智慧，持续推进卫
生健康治理体系和治理能力现
代化、满足人民群众对首都卫
生健康工作的需要。

“ 我 们 街 道 充 分 发 挥 好
12345 热线‘民生探头’作用，
坚持主动治理、源头治理，积极
搭建居民议事协商平台，践行
全过程人民民主，让居民的事
居民议、居民的事居民定。”北
京市西城区金融街街道工委书
记袁文分享其治理经验时谈
道，充分运用信息化手段，感知
社情民意、畅通沟通渠道，注重
科技赋能基层治理，促进接诉
即办提质增效。

中国社会科学院院长高翔
在致辞时说，北京加快构建以
接诉即办为牵引、具有首都特
点的城市基层治理新格局，不
断提升首都城市环境质量、人
民生活质量。接诉即办改革坚
持以人民为中心，坚持民有所
呼、我有所应，走好新时代党的
群众路线，听民声、察民情、解
民忧、顺民意，推出一系列民生
所系、民心所向的改革举措，为
推进国家治理体系和治理能力
现代化提供了可贵的经验。

共筑美好城市：
接诉即办改革的未来展望

此次论坛中，与会嘉宾共
同展望了接诉即办改革的未来
发展方向。他们表示，接诉即
办改革不仅是提升政府服务效
率和质量的重要途径，更是推
动城市治理现代化、构建和谐
社会的关键举措。未来，北京
市将继续深化接诉即办改革，
不断创新治理理念和方式方
法，为市民提供更加优质、高效
的服务。

北京 市 将 进 一 步 加 强 大
数 据 在 接 诉 即 办 中 的 应 用 。
通过构建更加完善的数据采
集、分析和应用体系，实现对

市民诉求的精准识别和快速
响应。同时，还将加强与各部
门 的 协 同 合 作 ，形 成 数 据 共
享、信息互通的良好机制，确保
市民的诉求能够得到及时有效
的处理。

北京市将继续推动接诉即
办向基层延伸。通过加强基层
治理体系和治理能力现代化建
设，提升基层政府的服务水平
和效率。同时，还将鼓励和支
持社会组织、志愿者等力量参
与接诉即办工作，形成多元共
治、协同发展的良好局面。

北京市还将注重接诉即办
改革的制度建设和长效机制建
设。通过制定和完善相关法律
法规、政策文件等制度性文件，
为接诉即办改革提供有力的制
度保障。同时，还将建立健全
监督评估机制，对接诉即办工
作的实施效果进行定期评估和
监督，确保改革能够持续深入
地推进。

与会嘉宾强调，接诉即办
改革是一项长期而艰巨的任
务。需要政府、社会、市民等各
方面的共同努力和持续支持。
只有大家齐心协力、共同推进，
才能够真正实现接诉即办改革
的目标，为市民构建更加美好、
和谐的城市生活环境。

2024 北京接诉即办改革
论坛不仅展示了大数据在政
务 服 务 中 的 智 慧 应 用 、卫 健
系统的创新实践以及接诉即
办 改 革 的 未 来 展 望 ，更 传 递
了北京市以人民为中心、不断
提升服务水平和效率的坚定
决心。

此次论坛讨论通过了《城
市 治 理 现 代 化 北 京 宣 言

（2024）》，为推进全球城市治
理体系和治理能力现代化贡献
了中国智慧和中国方案。宣言
提出坚持以人为本让城市更美
好、践行法治精神让城市更公
正、强化数智赋能让城市更智
慧等 9 条倡议。

北京北京：：接诉即办推进城市治理现代化接诉即办推进城市治理现代化

江苏扬州：
办理证件“只跑一次”

12月26日，江苏省扬州市宝应县公安政务

服务中心，民警帮助群众操作出签注自助机。

元旦、春节临近，扬州市宝应县公安局积

极推进“公安窗口”进驻镇区为民服务中心和

物流园区警企服务站，实现公安服务“一窗办、

一网办、一次办、就近办”，为群众提供出入境

签、户籍办理、交通违法处理等公安机关行政

审批相关服务，并免费将证件寄送上门，让群

众办事“只跑一次”。
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