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热 线 不 仅 是 倾 听 民 声 的
“连心桥”，更是推动城市精细
化治理的“智慧脑”。近年来，
海南省海口市 12345 热线坚持
以人民为中心的发展思想，充
分发挥热线察民情、听民声、解
民忧、纾民怨的服务功能，紧盯
群众急难愁盼问题，以小切口
撬动大治理，在挖掘数据价值、
推动城市治理科学化与精细化
方面做了积极探索，取得了一
定成效，积累了宝贵经验。

数字赋能 系统重塑

整合热线资源，实现归口
联 动 。 为 实 现“ 一 号 归 口 对
外”，海口 12345 热线先后整合
47 条 政 府 部 门 服 务 热 线 ，除
110、119、120 等国家面向全国
统一设置的紧急求助热线和服
务热线外，将全市范围内非紧
急 类 求 助 热 线 全 部 归 口 到
12345，并提供 7×24 小时全天
候服务，从根本上解决了以往
热线多、职责不清、群众投诉难
的问题。除此之外，还打通“三
防”办、公共安全联动中心、交

警指挥中心等 6 个城市治理管
理主要平台，95 个主要部门和
机场、港口等重点单位全部建
立 12345 热线工作专班、指定
办理人员，实现了一体式联勤
联动。

搭建数据平台，统筹治理
信息。研发大数据智能化的
12345 综合指挥系统，汇总共
享城市管理数据，实现信息数
据一窗共享、城市治理一屏概
览。开发面向前端热线员的多
媒体座席系统、工单系统，面向
社会公众的微信公众号，面向
领导决策的大屏展示系统、面
向网民的门户网站等，并将工
单系统整合接入海政通平台，
使 问 题 提 交 、转 办 、处 置 、反
馈、评价全程数字化，市民可
通过语音、文字等多种方式上
报问题。借力大数据分析，每
年举办大数据分析与运用通
报会，对噪声扰民、违章停放、
物业、占道经营等群众普遍关
注 的 热 点 问 题 ，综 合 分 析 研
判，编制专题报告，为市委、市
政府掌握民情、分析决策提供
支撑。

构建指挥体系，强化三级
调度。在市级层面，成立市委
党的建设工作领导小组，由市
委主要领导担任组长，全部城
市管理部门“一把手”为成员，
市纪委监委、市委组织部、市政
府督查室作为主要监督部门，
共同监督保障职能部门履行职
能，提升执行力；在区级和镇街
层面，各区、各镇街相应成立领
导 小 组 ，“ 一 把 手 ”任 组 长 ；
12345 热线前台成立党支部，
发 挥 党 建 引 领 作 用 。 此 外 ，
12345 区（局）长轮流值班常态
化、制度化，每月公布下月值班
职 能 部 门 ，每 日 安 排 一 名 区

（局）长在热线前台解决问题、
接听诉求，打造横向到边、纵向
到底的市、区、镇街三级城市管
理系统。

充实网格力量，精细采集
信 息 。 海 口 12345 热 线 推 行

“1+1+N”模式，即 1 名综合网
格员、1 名专业网格员加 N 种社
会力量下沉网格，实现治理力
量向基层延伸。网格员通过主
动 发 现 并 解 决 问 题 、响 应
12345 下发办件、核实群众诉
求 处 理 结 果 ，激 活 网 格 治 理
效能。

创新应用场景，赋能数据
治理。智能化手段是提升数据
治理效能的关键。海口 12345
热线以数据为纽带，通过技术
创新应用场景，谋划推进基于
DeepSeek 大模型智能化应用
等场景的项目建设，推动数据
治理从“被动响应”向“主动服
务”、从“经验决策”向“数据驱
动”转型。如智能质检、智能派
单、智能知识库等场景的开发，
将有效提高热线工单内容书写
质量和办件的处置效率。龙华
区开发的“网格服务码”小程
序，市民扫码即可登记信息、申
请服务、反馈诉求，平台自动匹
配网格员响应，实现“指尖办”

“门边办”，进一步减少 12345
热线办件派单量。秀英区“654
—21”智能催办体系，通过“短
信+语音”双轨预警，实现热线
办件零逾期，人工催办工作量
减少 80%。

优化办件机制，提升处置
效 能 。 在 工 作 流 程 上 ，海 口
12345 热 线 将 办 件 细 分 为 受
理、转派、跟进、回访、催办、督
办等环节，进一步提高了服务
的专业化水平；同时，明确紧急
办件 30 分钟响应处置，非紧急
类 30 分钟内签收，咨询建议类
24 小时回复，投诉类 48 小时回

复要求，办件处置时限大幅缩
短。建立三级分类预警机制，
针对噪声、停水停电等热点问
题，按严重性和紧急性划分为
三级预警，一级报市政府主要
领导，二级报市政府分管市长，
三级由热线联动职能部门解
决，通过数据分级实现精准响
应。完善考核管理，建立以满
意率、解决率、响应率、逾期率
等 16 个主要指标的考评体系，
纳入部门年度考核，并赋予适
当权重，有效传导压力、压实责
任。与直播 12345 媒体栏目、
市纪委监委开展联动，通过“媒
体曝光+纪委监督”双渠道，对
逾期处置、拖延办理等情况进
行通报、问责，形成“数据说话、
考核倒逼、监督兜底”的闭环
管理。

效能跃升 民生有感

城市治理效能显著提升。
办 件 处 置 效 率 大 幅 提 高 。
12345 数据显示，2025 年上半
年办件接通率 97.70%、满意率
98.57%、响应率 98.19%、解决
率 98.71%，分别同比上升 1.73、
2.15、15.78、7.13 个百分点,逾
期 办 件 同 比 下 降 19.96%。
1284 件因部门推诿扯皮、职责
不清办件而导致退单办件职责
得到进一步明确，问题解决精
准度得到有效提升。

群众的获得感和幸福感进
一步增强。海口 12345 热线全
流程数字化办理及快速响应机
制等制度，让群众诉求得到及
时回应，有效解决了一批民生
热点、难点问题，进一步增强了
群众对政府服务的认可度和获
得感。今年以来，共收到市民
赠送的锦旗 19 面。龙华区滨
涯村房产证 10 年办理难题等，
在热线跟踪协调处置下得到进
一步解决。

公 共 决 策 科 学 性 不 断 提
高。市级平台编制的专题分析
报告为部门履职和决策提供支
撑，《关于海口 12345 热线退单
情况分析的报告》，在市委主要
领导的专项批示、市政府党组
会专题调度下，得到合理解决。

《关于海口市印章刻章相关问
题专报》《关于自动驾驶网约车
相关问题的专报》等获市领导
批示肯定，推动相关监管工作。
美兰区“未诉先办”预警，依托
热线、网格、舆情数据，通过大
数据分析识别高频诉求（如餐
饮油烟、占道经营），提前排查

并制定应对方案，有效预防潜
在诉求。

守正创新 以治促兴

资 源 整 合 是 数 据 治 理 基
础。海口 12345 热线通过热线
资源归口、平台联动、三级指
挥，进一步打破部门和数据壁
垒，实现部门的集中统筹，数据
的高效流转，避免了基层治理
工作中“多头管理、各自为战”
的困境，为高效处置群众诉求
提供完整的数据链条和组织保
障体系。

网格化管理是数据采集的
关键。以网格为“神经末梢”，
充实力量、摸清底数、规范流
程，将治理触角延伸至基层，使
大量问题在萌芽状态得到解
决，体现了海口 12345 热线在
城 市 精 细 化 管 理 中 的 治 理
理念。

流 程 优 化 与 机 制 创 新 是
效 能 保 障 。 海 口 12345 热 线
通过细化办件流程、缩短响应
时限、建立分级预警和严格督
办机制，使数据在服务与处置
中充分发挥作用，实现从“被
动 接 诉 ”到“ 主 动 治 理 ”的 转
变 ，提 升 了 治 理 的 精 准 性 和
效率。

党建引领与监督保障是长
效支撑。热线前台党支部建
设、领导轮流值班等党建引领
措施，以及纪委、媒体等多方监
督，确保数据治理工作方向正
确、落实有力，为“12345 +网
格化”模式的持续运行提供了
坚实保障。

民生无小事，枝叶总关情。
海口 12345 热线以数智化赋能
为笔，以网格化治理为墨，在基
层治理的画卷上持续书写着

“暖民心、办实事”的生动篇章。
从“一号对外”的便捷高效到

“30 分钟响应”的速度担当，从
百万级网格办件的主动作为到
三级预警机制的精准处置，每
一个数据的流转、每一次流程
的优化，都承载着对群众诉求
的及时回应，彰显着城市治理
的温度与精度。下一步，海口
12345 热线将继续以“民有所
呼、我有所应”的初心，把服务
触角延伸得更细，将治理效能
提升得更实，让每一件民生实
事都落地有声，让群众的获得
感、幸福感、安全感在智慧治理
的进程中持续升温。（图片由
12345 海口市民服务智慧联动
平台提供）
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■海口市政府综合服务热线 12345 管理中心

海南省海口市龙华区网格服务码卡片。据悉，海口市龙华区

居民可通过扫描 “网格服务码”，在家门口即可实现“指尖办”“门

边办”。

12345海口市民服务智慧联动平台工作人员接听市民来电，为

市民答疑解惑。


