
在国家治理体系和治理能
力现代化建设向纵深推进、政
务服务便民热线从“接诉即办”
向“未诉先办”深度转型的背景
下 ，内 蒙 古 自 治 区 通 辽 市
12345政务便民热线紧扣服务
型政府建设要求，聚焦企业群
众“急难愁盼”，通过机制创新、
数据赋能等多维举措，持续优
化服务流程、完善体制机制，推
动热线工作实现从“解决一个
问题”向“解决一类问题”的转
变，让热线真正成为连接政府
与群众的“连心桥”、破解民生
难题的“直通车”。

案例一：打击非法营运，守
护群众出行安全

通辽市交通运输局联合市
公安局紧扣12345政务便民热
线“每月一题”工作部署，开展
交通运输领域非法营运专项整
治行动，通过部门协同与分类
施策取得显著成效。双方建立
联合执法机制，组建专项队伍
聚焦客流密集区域，采取路面
稽查、定点检查、突击检查等方
式精准执法，并针对私家车、电
动（燃油）三四轮车、网约车、巡
游出租车及道路旅客运输企业

分类开展整治。此次整治中，
仅科尔沁区单周就出动执法车
辆 124台次、执法人员 438人
次，查扣非法营运三、四轮车
14台、非法营运网约车及机动
车各5台；通辽全市累计查处
各类违法违规车辆及行为
1384起，重点区域非法营运车
辆数量显著减少，网约车平台
合规化水平大幅提升，巡游出
租车拒载、议价等违规行为及
道路旅客运输企业违规经营现
象明显下降。同时，当地通过
多渠道宣传普及相关知识，群
众对非法营运危害的认知度与
监督举报积极性显著提升，“执
法监管+群众参与”的共治格局
逐步形成。

案例二：多方联动治私园，
还绿于民美家园

来电人通过12345政务便
民热线反映霍林郭勒市莫斯台
街道建业小区9号楼、13号楼
南侧绿化带被居民圈占种菜，
向物业反映无果后诉求清理菜
地、恢复绿化。街道接单后立
即联动社区核实，由社区牵头，
联合综合执法、物业企业开展

“菜园”治理行动。前期通过多

形式宣传私占绿地的危害以争
取居民理解，整治当天工作人
员对私占菜地完成拆除清理。
此次治理形成了多方协作的联
动合力，提升了居民的公共意
识与参与度，不仅拆除了小区

“私园”、恢复并补种绿化，还改
善了小区整体环境面貌，是基
层高效处理民生诉求、开展社
区环境治理的典型范例。

案例三：快速处置楼外墙
皮脱落隐患，筑牢安全防线

通 辽 市 明 仁 街 道 接 到

12345 政务便民热线群众反
映，文化综合楼北墙外侧墙皮
及石膏板大面积脱落，且部分
墙体松动有坠落风险，严重威
胁公共安全。街道迅速行动，
先安排社区网格员现场核查，
随后应急小组启动安全处置预
案，紧急铲除高危区域松动墙
皮、清理地面残渣，并设置警戒
线和安全提示标识，目前该隐
患已被有效排除。后续，街道
将从开展辖区老旧楼体外墙全
面排查并建立台账、督促产权
单位制定修复方案落实长效维

护、增加网格员日常巡查频次
三方面，强化安全管理，保障居
民出行安全。

案例四：公交公司多点发
力优化线路布局与服务，助力
师生便捷出行

自通辽市12345政务便民
热线“每月一题”公交服务问题
专项整治工作开展以来，城发
集团所属公交公司聚焦市民出
行“急难愁盼”，以问题为导向、
以服务为核心，持续优化线路
布局、升级服务举措，交出了一
份亮眼的民生答卷。其中，专
门为通辽市职业学院新址开通
的31路定制公交专线，成为专
项整治的标志性成果之一，为
师生出行搭建起安全、便捷、高
效的出行桥梁。线路以绿岛花
园为始发站，直达学院新址，全
程设4个站点，单程运行35分
钟，师生可在始发站换乘 35
路、37路等5条线路抵达核心
商圈、火车站等地。线路配备4
辆新能源公交车，采用“定时定
点+灵活调度”模式，高峰10分
钟一班、平峰25分钟一班，彻
底解决了师生“转车难、耗时
长”的痛点。

    案例一：“热线+融媒体”协
同联动，精准解读公积金购房
提取政策

为切实保障住房公积金缴
存人合法权益，让缴存人清晰
了解提取公积金支付购房首付
款的相关政策，精准回应群众
咨 询 政 策 需 求 ，牡 丹 江 市
12345热线主动创新政策宣传
方式，联合《新闻110》栏目，通
过直播间电话连线市住房公积
金管理相关部门，开展公积金

提取政策专题访谈。访谈聚焦
牡丹江市住房公积金缴存人提
取公积金支付购房首付款实施
细则，针对提取条件、办理流
程、所需材料等群众关切的问
题进行全面细致解读，确保政
策内容通俗易懂、直达民心。

牡丹江市 12345 热线与
《新闻110》的创新合作搭建了
政策宣传与群众沟通的便捷桥
梁，有效扩大了公积金提取政
策的知晓度，让缴存人能够快

速掌握政策要点、顺利办理相
关业务，切实将政策红利转化
为群众获得感，有力保障了缴
存人合法权益。

案例二：“热线+提级”督办
发力，破解破损匝道维修难题

牡丹江南收费站通往宁安
市鹤大线国道匝道曾经路面破
损严重、深坑遍布，大型车辆与
公交车通行频繁，安全隐患突
出。市民通过牡丹江市12345
热线多次反映诉求。

群众诉求就是工作指令。
12345热线针对该反复诉求启
动提级办理，工作人员两度实
地勘察，精准梳理问题。该路
段维修涉及土地产权、历史遗
留等多重难题，办理难度较大。
热线多方对接协调，最终明确
由市住房建设局牵头实施维
修，专项维修经费快速落实，施
工队伍及时进场。

各相关单位密切配合、高

效推进，仅用5天便完成2.8公
里破损路面整修，彻底消除安全
隐患，解决群众出行难题，务实
高效的工作作风获得市民认可。

案例三：“热线＋社区”联
动发力，精准呼应群众身边“微
诉求”

牡丹江市12345热线秉持
“问需于民、问计于民”的工作
理念，打破传统“被动接诉”模
式，将民意收集阵地前移至群
众“家门口”，创新推行民意观
察员制度，推动基层治理模式
向“主动服务”转型。

热线精准选任热心市民、
政务服务“办不成事”反映窗口
工作人员、社区工作者等作为
民意观察员，搭建起贴近群众
的民意收集网络；同时健全工
作机制，建立工作专班、业务培
训、评价反馈、保密管理等六大
机制，明确工作流程、压实工作
责任。民意观察员深入社区一

线，通过“敲门问需”等方式，精
准捕捉群众身边的“微诉求”，
包括小区杂草清理、电线低垂、
燃气管道安全隐患等民生事
项，并第一时间将相关诉求反
馈至牡丹江市 12345 热线平
台，推动问题快速处置。其中，
针对市民反映的爱民区绿地凯
旋城D区住户圈非法占用小区
绿化地块扩建小院、要求恢复
原状的诉求，兴平街道办事处
社区工作人员先后两次前往现
场劝说相关住户，在住户逾期
未自行拆除的情况下，联合城
管部门及物业企业依法对违建
进行强制拆除，仅用3个工作
日便完成违建清理，恢复小区
绿化原貌。

该制度切实解决了群众身
边的“急难愁盼”，有效提升群
众参与感与获得感，构建起多
方协同的良性治理格局，让基
层治理更有温度与活力，推动
政务服务提质增效。
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内蒙古自治区通辽市内蒙古自治区通辽市 1234512345 政务便民热线政务便民热线：：

实现从实现从““解决一个问题解决一个问题””向向““解决一类问题解决一类问题””的转变的转变

黑龙江省牡丹江市构建热线服务新生态黑龙江省牡丹江市构建热线服务新生态：：

““1234512345热线热线++””以民意闭环激活服务新体验以民意闭环激活服务新体验
■牡丹江市大数据中心

■通辽市 12345 政务便民热线服务中心文图

霍林郭勒市莫斯台街道联动社区，联合综合执法、物业企业共

同开展小区“菜园”治理行动，对小区内私占绿化的菜地进行拆除

清理。

“您好，这里是牡丹江市12345政务服务便民热线，请问有
什么可以帮您？”这句温暖的问候，每天都在黑龙江省牡丹江的
城市空间里回响。从老旧小区的杂草清理到高速公路匝道的维
修保养，从燃气安全的隐患排查到医保社保的政策咨询，这条热
线宛如一座紧密联结政府与群众的“连心桥”，精准传递企业群众
的“急难愁盼”，切实送达政务服务的民生温度。

2025年，牡丹江市12345热线创新推出“12345热线+”多元
协同服务模式，以全链条设计构建民意闭环服务体系，让民生
诉求从“被动响应”迈向“主动治理”，在生动实践中书写了“以人
民为中心”的时代答卷。


