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北京市政务服务和数据管理局一行到访中国城市管理研究院北京市政务服务和数据管理局一行到访中国城市管理研究院

政媒携手探路径政媒携手探路径        绘就城市治理新图景绘就城市治理新图景
■中国城市报记者 郑新钰

《中共中央关于进一步全
面深化改革、推进中国式现代
化的决定》提出，推动形成超
大特大城市智慧高效治理新
体系。

近日，北京市政务服务和
数据管理局一行到访中国城
市报旗下中国城市管理研究
院，双方围绕北京接诉即办机
制的实践成果、未来发展及多
方协同路径展开了深入探讨，
在多个关键领域达成高度共
识，共同推动超大城市治理效
能再提升。

一条热线
牵动城市治理新格局

“有事打 12345，管用！”这
句在北京市民中口口相传的话
语，早已成为大家解决急难愁
盼问题的“定心丸”。无论是下
水道堵塞、路灯不亮这类看似
琐碎的“鸡毛蒜皮”，还是涉及
住房、医疗等关乎民生的大事
要事，只要拨通 12345 市民服
务热线，诉求便能快速进入处
理流程。这一切高效回应的背
后，是北京创新推出的接诉即
办机制在发挥作用。

座谈中，北京市政务服务
和数据管理局研究室（政策法
规处）主任（处长）付相波详细
介绍了北京市接诉即办的工作
内容。

自 2019 年 1 月 1 日起，北
京正式推行以 12345 市民服务
热线为主渠道的“闻风而动、接
诉即办”群众诉求快速响应机
制，对市民诉求快速响应、高效
办理。6 年多来受理了 1.6 亿件
市民诉求，涵盖城市运行、企业
服务和市民生活的方方面面。

作为主要诉求接收渠道，
12345 热线提供全时段服务，
对诉求人主体不设限制，更不
设“不予受理”的诉求，最大程
度地保障了市民反映问题的
权利。具体执行中，每一件诉
求对应一个工单，形成“接诉
即办、当天转办、限期反馈、提
醒督办、回访评价”的闭环管
理模式。

付相波表示，接诉即办改
革可分为几个阶段：最初的 1.0
版 本 是“ 有 一 办 一 ”，通 过
12345 热 线 被 动 响 应 市 民 诉
求；随后进入主动治理阶段，基
于前几年积累的上亿件市民诉
求数据，挖掘出高频共性难题，
包括季节性问题等，开展“每月
一题”主动治理，力求在市民反
映问题前就将其解决，实现“未
诉先办”“冬病夏治”。针对问
题较多的乡镇，在资金、项目、
政策等方面予以倾斜，助力其
软硬件提升。

北京市政务服务和数据管
理局接诉即办改革处四级调研
员沈子钦说，通过大数据的积
累和分析，帮助 12345 热线诉
求处理从“有一办一”转变为

“举一反三”，“一旦摸清了问题
发生的规律，政府的服务和治
理举措都会更加高效。”

听了相关介绍后，中国城
市报总编辑杜英姿表示，城市
治理是中国式现代化建设中的
重要一环，它关乎着城市的运
行效率、居民的生活品质，更是
国家治理体系和治理能力现代
化在城市层面的具体体现。北
京接诉即办涉及面极广，贯穿
全过程人民民主，是基于大数
据分析、数字驱动的改革，堪称
中国式现代化道路的生动缩影

与鲜活实践。
杜英姿表示，作为城市领

域的专业媒体，中国城市报聚
焦城市发展，关注民生百态。
发展 10 余年来，由一份报纸起
步，目前形成近 20 个图文视频
内容传播平台和智库服务机
构，组建了全方位立体化传播、
赋能城市品牌发展的综合性传
媒集群。2019 年，在中央有关
部委的支持和指导下，中国城
市报推出《城市党建周刊》，面
向全国各级组工干部及党务工
作者，以城市领域专业化媒体
视角，集中展现全国各地以党
建引领基层治理的创新做法和
突出成果。北京接诉即办蕴含
着极为丰富的素材，是绝不能
错过的报道富矿。

深挖理论内涵
探寻城市治理科学路径

去年 12 月 18 日至 19 日，
北京接诉即办改革论坛（以下
简称论坛）召开，论坛永久主题
为“ 人 民 城 市 共 创 美 好 ”，
2024 年度主题为“以人为本的
城市治理现代化”，邀请全球理
论界和实践界代表开展交流互
鉴，共同研讨城市治理现代化
方向与路径。

论 坛 上 发 布 了 一 系 列 具
有 深 远 影 响 力 的 学 术 成 果 。

《北京接诉即办理论研究成果 
(2024)》涵盖中、英文版，中文
版深入阐释接诉即办是新时
代“枫桥经验”，英文版则运用
国际学术话语介绍经验。《城
市治理典型案例 (2024)》面向
全球征集 40 篇案例，展示不同
国家在城市治理各领域的创
新成果。

论坛搭建起了国际交流互
鉴平台，面向国际展示接诉即
办践行为民服务根本宗旨、以
市民诉求驱动超大城市治理取

得的丰硕成果，发布了《全球城
市热线服务与治理效能评测报
告 (2024)》，传递“以人为本的
城市治理”价值理念，进一步讲
好“中国之治”北京故事，为世
界城市治理提供“中国方案”。

“据我们了解，哈佛大学肯
尼迪政府学院资深研究员奥马
尔·拉扎兹参加论坛后深受触
动，回到学院后，经常将接诉即
办作为案例在课堂上进行教
学。”付相波说，“近期我们正开
展对参加论坛国际嘉宾的回访
工 作 ，同 时 欲 邀 请 他 们 参 加
2026 年的论坛。”

付相波表示，为进一步深
化接诉即办工作的理论性研
究，剖析其在超大城市治理中
的深层逻辑与创新路径，探索
未来发展方向，亟待引入相关
智库专业力量，为理论体系的
完善与实践经验的升华提供坚
实支撑。

杜英 姿 介 绍 ，近 年 来 ，中
国城市报持续开展城市研究
和评价工作，旗下设有中国城
市管理研究院和中国城市品牌
研究院。在人民日报社、中国
品牌建设促进会的指导下，自
承担国家经济类重大专项品牌
价值提升工程子项目以来，从
研究国际标准、国家标准、指标
体系，到发布指数、报告、专著，
为城市高质量发展提供了有
力支撑。

杜英姿表示，中国城市报
陆续牵头或参与研制发布了

《区域生态文明建设指南》《绿
色低碳城市评价技术要求》《检
验检测机构诚信评价规范》《新
型城镇化 品质城市评价指标
体系》《幸福城市民意调查指
标》《市场、民意和社会调查 数

据分析方法》等 6 项国家标准、

4 项团体标准、2 项国际标准。

在国家有关部门的支持下，中
国城市报向国际标准化组织品
牌评价技术委员会提交了《全
球城市品牌评价国际标准》，为
国内外城市品牌标准化建设作
出了重要贡献。

凝聚共识
推动治理效能再上新台阶

值得关注的是，接诉即办
机制不仅倾听群众的家长里
短，更将企业发展中的急难愁
盼问题纳入响应范畴。

中国城市管理研究院执行
院长董志龙表示，研究院持续
关注民营经济发展中的各类问
题，深度调研民营企业后策划

“民营经济三人谈”栏目，每期
邀请政府经济政策制定者、民
营企业家代表、高校及科研机
构的经济学权威专家，围绕民
营经济发展中的热点、难点、痛
点展开深度对话，从政策解读、
市场实践、学术研究三个维度，
探讨民营经济在科技创新、融
资环境优化、产业链协同等领
域面临的挑战与机遇。

对此，沈子钦说，民营企业
在经营发展中面临的各类问题
同样不容忽视，都将成为接诉
即办工作新的着力点。希望与
中国城市管理研究院联合开展
专题研究，深度剖析民营企业
高频诉求背后的堵点、难点，以
接诉即办的高效能服务为民营
经济高质量发展保驾护航。

此次交流，为双方后续在
接诉即办机制的理论研究、实
践推广以及服务民营经济等方
面开展深度合作，奠定了坚实
基础。

付相波表示，基于北京接
诉即办改革在超大城市治理中
展现的创新价值与深远意义，
在后续改革的深度研究、经验
推广以及相关论坛工作开展
中，真诚希望能够得到中国城
市报这样专业力量的深度参与
和大力支持，携手推动接诉即
办模式在理论突破与实践拓展
上实现新跨越。

杜英姿表示，如今的媒体
已不再是传统意义上的媒体，
而是融媒、智媒，甚至是服务型
媒体。下一步，中国城市报将
紧跟时代步伐，充分发挥自身
优势，持续深耕北京接诉即办
的鲜活案例，通过多样化的报
道形式，挖掘其背后蕴含的治
理智慧；同时，将深度参与城市
治理，为接诉即办改革在理论
研究、经验推广、标准制定等方
面提供智力支持，助力构建中
国式现代化城市治理新典范，
为城市高质量发展贡献专业媒
体力量。

科技赋能警务 倾心守护平安

近期，新疆维吾尔自治区乌鲁木齐

铁路公安局奎屯公安处额敏站派出所为

确保辖区铁路安全畅通，进一步落实夏

季铁路线路安全隐患排查整治工作，积

极创新巡查模式，运用警用无人机助力

铁路巡防，以此有效填补传统巡防盲区，

打造地面车巡、人巡以及空中机巡的立

体巡防体系。   

张艳军摄


