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■中国城市报记者 郑新钰

一条热线，双重担当。
作为京津冀协同发展战略

支点与北方经济重镇，天津以
《天津市政务服务便民热线管
理办法》为纲，让12345热线成
为治理创新的关键变量——既
是感知民生冷暖的“神经末
梢”，也是优化营商生态的“前
沿窗口”。

本期，中国城市报记者专
访天津市人民政府政务服务办
公室（市营商环境办公室）副主
任、党组成员张峻，解码超大城
市以热线创新激活治理效能的
实践密码。

制度保障筑牢服务根基

中国城市报：2025年1月1

日《天津市政务服务便民热线

管理办法》（以下简称《管理办

法》）实施以来，天津 12345热

线在规范化运行上有哪些特色

和成效？

张峻：天津将 12345 热线
作为践行以人民为中心的发展
思想的重要载体、推进超大城
市治理现代化的关键支撑、打
造一流营商环境的前沿窗口。
2025年，我们全面推动热线服
务法治化、标准化、智能化升
级、协同化提效，以“三大标尺”
推动热线体系重塑与效能
提升。

一是以依法行政、依规治
理为标尺，构建全链条制度化
规范体系。《管理办法》以地方
性政府规章确立全市政务服务
热线“总规程”，清晰界定管理
机构、承办主体、协同部门权责
边界，系统规范诉求受理、闭环
办理、督查考核、数据应用全流
程制度架构，配套形成“1+N”
制度标准闭环，真正实现热线
工作有法可依、有章可循、有责
可究、全程可溯，推动热线运行
从经验式管理迈向法治化
轨道。

二是以“接诉即办”、闻令
而动为标尺，打造全覆盖高效
能受理体系。全面整合电话、
网络、媒体、政民互动等全渠道
入口，建强市、区、街道（乡镇）、
社区（村）四级联动承办网络，
实现“电话一端受理、网络多端
融合、后台一网通办”。聚焦专
业化、精准化需求，专设营商环
境、乡村振兴、外语服务等特色
座席，健全分级分类、急事急
办、特事特办机制，将20余个
重点行业纳入企业服务绿色通
道，实现一键直达、高效处置，
最大限度让企业群众“少跑腿、

好办事”。
三是以解决问题、源头治

理为标尺，完善多维度协同化
攻坚体系。坚持以实效论英
雄、以解决率为核心，优化评价
导向，突出响应速度、办理质
量、问题根治。创新党建引领
协同督办模式，针对跨部门、跨
领域、跨层级复杂诉求和高频
共性难题，推行“分类梳理—联
动攻坚—复盘推广”闭环工作
法，形成热线协调、市级统筹、
区级主责、社会监督、多元共治
的治理新格局。

2025年，我们聚焦市容环
境、防汛排涝、供热保障、安全
隐患等民生关键领域，开展“每
季一题”专项治理；2026年提
档升级为“双月一题”精准攻
坚，以更小切口、更密频次、更
实举措推动民生诉求从“被动
接诉、个案化解”向主动研判、
类案根治、源头治理深刻转型。
如针对某公园管理短板，热线
牵头统筹市、区两级城管、建设
等6个主体协同攻坚，邀请社
会监督员全程监督，一体解决
设施破损、环境保洁、管养责
任、移交手续等系统性问题，实
现公园环境品质全面提升、治
理长效巩固，成为热线赋能基
层精治共治的生动实践。

精准对接需求护航发展

中国城市报：您认为天津

12345热线在优化营商环境中

扮演着怎样的角色？在落实

“政企同行有需必应”等要求方

面，有哪些做法？

张峻：天津 12345 热线是
营商环境的“感知器”与“助推
器”，是深化政务服务改革，推
动有效市场和有为政府有机结
合的重要支点。我们锚定与市
场主体靶向对接、与经济发展
同频共振，推动热线功能从应
答诉求向赋能治理、护航发展
跃升。

一是构筑全周期服务生
态，推动服务关口系统性前移。
建立“需求速响应—专业强支
撑—协同快处置—全程盯反
馈”全链条机制，创新三方通
话、同步联办模式，累计受理企
业诉求103万余件，直接解答
率近80%。通过打破部门壁垒
和流转梗阻，实现涉企诉求一
线通达、一键联办、一抓到底，
大幅压缩办理时限、提高服务
质效，企业获得感持续提升。

二是构建协同化响应枢
纽，推动热线功能从信息传递
向高效协调深化。当好惠企政
策“精准翻译官”，让政策易懂、

易享、易落地；当好复杂难题
“攻坚解码者”，联动破解审批
梗阻、系统障碍、跨部门协调等
顽瘴痼疾；当好经济运行“风险
预警仪”，依托大数据洞察趋
势、发现盲点、推动完善。如针
对货车通行证咨询量集中攀升
问题，协同交管部门深度研判、
专题推动、系统优化，推动从

“解决一件事”向“办好一类事”
“完善一套制度”转变。

三是驱动源头性系统优
化，推动从被动应答向主动治
理转型。坚持把数据“富矿”转
化为治理“良方”，常态化开展
诉求分析、专题研判、趋势预
警，形成高质量决策参考，如基
于企业登记、资质许可等咨询
的归因分析，反向推动流程再
造，持续推动线上服务提质、审
批效能提升。

中 国 城 市 报 ：天津 12345

热线在智能化、大数据场景应

用方面采用了哪些技术手段？

这些技术应用起到了怎样的

作用？

张峻：我们坚持以数字赋
能驱动治理创新，以科技强基
提升服务能级，推动政务服务
从“接诉即办”的快速响应，向
未诉先办、主动治理、精准施策
的现代化治理跨越。

一是夯实智慧服务底座，
推动全场景智能应用落地。通
过部署智能座席助手、上线智
能回访机器人、开通智能文本
客服，强化“受理—办理—反馈
—评价”闭环管理，有效提升响
应速度与办理精度。

二是深化数据技术赋能，
强化风险防范和源头治理。运
用 大 数 据 、人 工 智 能 打 造
12345热线专用模型，深度挖
掘海量诉求，实现数据报告“一
键导出”；搭建话务舆情预警平
台，动态捕捉高频问题、周期规
律、风险隐患，推动早发现、早
预警、早介入、早化解。

三是提升决策参谋能力，
推动数据价值助力长效治理。
组建数智化专班，聚焦民生关
切、治理堵点，开展专题分析、
深度研判、趋势预警，形成高质
量数据分析报告，为市委、市政
府科学决策、精准施策提供坚
实数据支撑和实践依据。

迈向现代化治理新高度

中国城市报：在深化京津

冀政务服务一体化方面，天津

12345热线将有哪些新的推进

举措？

张峻：京津冀协同发展是

重大国家战略。我们将锚定政
务服务一体化，以机制创新、功
能重塑、协同赋能为主线，推动
京津冀热线协同从互联互通向
同城化、便捷化、高品质升级，
切实打通跨区域服务堵点难
点，让协同发展成果更多更公
平惠及三地企业群众。

一是织密跨区域协同联动
一张网。健全平急结合、高效
响应协同机制，完善三地应急
联络清单，日常沟通顺畅联动、
紧急事项快速会商、集中诉求
协同处置，助力形成全域联动、
一体响应、同频共振的协同服
务格局。

二是建强政策服务共享资
源库。系统梳理三地高频事
项、政策要点、办事指南，建立
动态维护、统一口径、精准解答
知识专区，实现三地服务标准
更协同、政策解读更一致、答复
口径更统一，全面提升跨区域
首次解答率和群众满意度。

三是锻造一体化高效服务
硬能力。依托企业群众热点诉
求受理、文旅咨询服务、区域应
急响应及信息共建共享“三张
清单”开展靶向培训，健全专题
分析专报机制，加强转入诉求、
共性问题、高频事项协同研判，
推动信息互通、问题共商、整改
联动，持续提升京津冀政务服
务就近办、一次办、网上办、跨
域办水平，让三地群众企业办
事更便捷、更高效、更舒心。

中国城市报：如何进一步

打通政策落地的“最后一公

里”，让企业通过热线就能快速

获取精准服务？

张峻：我们始终坚持把企
业、群众满意不满意作为根本
标准，以全链条改革、全周期服
务、全要素保障，坚决打通政策
落地“中梗阻”，畅通助企纾困

“直通车”，推动惠企政策精准
滴灌、直达快享，以一流政务服
务赋能高质量发展。

一是锻造专业化助企服务
尖兵，推动服务从“应答式”向

“顾问式”升级。建立“常态培
训+专题精讲+案例复盘”机
制，强化政策解读、业务实操、
协同处置能力，出台企业专席
服务规范，明确标准、压实责
任，邀请专家赋能提级，打造懂
政策、懂企业、懂治理、善服务
的专业化队伍。

二是构建标准化服务支撑
体系，以规范统一保障服务质
效。搭建三级六十余维度知识
库，充实座席端知识 4000 余
条、AI自助查询1500条，实现
全天候不打烊信息支撑；聚焦
企业高频急难事项，编制50项
高频问答、16类“高效办成一
件事”标准化手册，让服务有标
尺、办理有遵循、企业有预期。

三是强化数字化赋能提效
增效，打造线上线下融合服务
矩阵。升级热线小程序企业专
属板块，对接国家中小企业服
务平台、联通法律服务等资源，
构建一站式、一体化服务入口；
建立企业专属工单库、专题知
识库，实现查询、督办、反馈、评
价全流程线上闭环，让数据多
跑路、企业少跑腿。

四是健全大协同攻坚落实
机制，凝聚助企发展强大合力。
联动投资促进、市场监管、知识
产权、中小企业服务等多部门
协同发力，完善分类标准、派单
规则、快速处置机制；创新与滨
海新区五大开发区建立诉求快
速直达通道，推行三方通话直
连专家座席，高频咨询即问即
答、即接即办，切实让企业在津
投资放心、发展安心、办事顺
心、生活舒心，以政务服务软实
力筑牢高质量发展硬支撑。

热线破梗阻热线破梗阻        惠民又利企惠民又利企
——访天津市人民政府政务服务办公室（市营商环境办公室）副主任、党组成员张峻

天津12345政务服务便民热线话务大厅工作场景。受访方供图


