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周刊

进入数智时代，政务热线
已经成为党和政府感知社会
运行、回应群众诉求、优化城
市治理模式的重要窗口。群
众的一通电话、一条留言、一
项诉求，看似具体细小，背后
往往连着民生冷暖、基层治理
和政策落实。经过汇集、分类
和分析，这些分散的信息可以
转化为反映社情民意、识别共
性问题、研判治理趋势、辅助
政策优化的热线大数据分析
研判报告，起到一种“新型内
参”的作用。

这里所说的“新型内参”，
并不是将热线大数据分析研
判报告与传统内参作制度意
义上的简单等同归类，而是强
调二者在功能上的承接与发
展。热线报告赓续传统内参

“下情上达、辅政决策”的核心
功能，又依托大数据、人工智
能和闭环治理机制，在信息来
源、分析方式和作用机制上实
现新的发展。其核心始终是
以人民为中心，根本目的仍然
是把群众路线贯彻到城市治
理全过程，把全过程人民民主
的要求落实到一件件民生诉
求的回应和解决之中。

内参制度：畅通下情上达
的重要机制

对于幅员辽阔、人口众多
的大国而言，如何准确了解基
层情况、及时掌握社情民意、
有效破解信息不对称问题，始
终是治国理政必须面对的重
要课题。

从治理逻辑看，中国很早
就形成了重视民情收集和信
息报送的传统。先秦采风、历
代言官和奏折制度，为决策者
了解实际情况提供了不同于
常规行政体系的信息渠道，体
现了对信息通畅和下情上达
的重视。古代中国的民本思
想，留下了体察民情、重视民
生的治理智慧。但也应看到，
传统民本思想主要着眼于治
国安邦，人民群众更多是被治
理的对象。中国共产党成立
以后，下情上达获得新的价值
内涵：倾听人民呼声、回应人
民关切、维护人民利益，成为
治国理政的根本要求。

新中国成立后，我们党逐
步建立起具有中国特色的内
参制度，并在长期实践中不断

完善。作为一种特殊的信息
报告和决策咨询机制，内参通
过专门渠道向党政机关报送
重要情况和政策建议，为科学
决策提供事实依据。新闻媒
体采编、群众来信、信访信
息、部门报送和专题调研等，
共同构成内参的重要信息
来源。

与常规行政信息报送相
比，内参更加注重反映基层真
实情况和群众实际诉求，尤其
关注那些尚未得到充分重视，
却可能影响经济社会发展的
苗头性、倾向性和普遍性问
题。有学者将内参制度形象
地称为国家治理的“神经系
统”。这一比喻揭示了内参的
重要功能：打通纵向和横向信
息渠道，使基层情况、群众意
见和治理难题能够及时进入
决策过程。

随着互联网、大数据和人
工智能快速发展，国家治理的
信息基础正在发生深刻变化。
内参“下情上达、辅政决策”的
功能没有削弱，而是在新的技
术条件下拓展出新的实现形
式。热线大数据分析研判报
告，正是在这一背景下逐步发
展起来的重要载体。

热线报告：把诉求数据
转化为治理知识

近年来，12345政务服务
便民热线快速发展，已经成为
连接政府与群众的重要桥梁。
热线最直接的功能是受理群
众诉求、协调解决问题。随着
数据不断积累，其作用也正在
由“接电话、办工单”向“析数
据、找规律、促治理”延伸。

热线数据来源于群众日
常生活中真实、具体的诉求表
达。物业管理、停车秩序、环
境卫生、教育医疗、养老服务、
市场监管等问题，看似琐碎，
却与群众生活密切相关，也映
照着城市治理的精细程度。
单独看，每一个工单都是一个
具体问题；汇聚起来，则构成
一幅动态更新的社情民意图
景，承载着群众对美好生活的
期待，也反映出城市运行中的
堵点、难点和痛点。

热线的价值不仅在于收
集信息，更在于把信息转化为
治理知识。面对持续汇聚的
海量诉求，需要在数据清洗和

分类整理基础上，运用“数据
穿透—时空穿梭—颗粒缩放”
等方法开展立体分析。“数据
穿透”有助于突破层级分割和
信息衰减，识别跨区域、跨层
级的共性问题；“时空穿梭”通
过纵向观察历史变化、横向比
较空间分布，把握诉求演化规
律；“颗粒缩放”则可以在市、
区、街道乡镇、村庄社区等不
同尺度之间灵活切换，精准定
位治理焦点。分析重在从数
据中识别规律；研判则是在此
基础上，结合具体治理场景，
判断问题性质、影响范围、发
展趋势和处置优先级，提出有
针对性的治理建议。

以北京“接诉即办”改革
实践为例，热线报告已经逐步
形成较为丰富的类型体系：一
是基础数据报告，通常以日、
周、月等周期为基准，呈现事
项类型、区域分布和变化趋
势；二是专题分析研判报告，
围绕高频共性问题、季节性问
题、重大政策实施情况或突发
事件开展深入研究；三是决策
支持报告，侧重趋势研判和对
策建议，为指挥调度、督查考
核、政策制定和资源配置提供
参考。一些地方还逐步形成

“日报告、周分析、月通报、年
体检”等常态化机制，使热线
数据既能反映当下问题，也能
为长期治理提供连续观察和
动态评估。

热线分析研判报告与网
络舆情报告既相互联系，又各
有侧重。网络舆情报告主要
基于公开网络空间的信息，长
于捕捉热点事件、舆论情绪和
风险苗头；热线报告则主要基
于群众主动反映的具体诉求，
与部门职责和治理行动联系
更加紧密。两类报告并非泾
渭分明，而应相互补充、交叉
验证，共同提升党委、政府感
知社会舆情、分析矛盾问题和
回应群众诉求的能力。

热线数据也不能简单等
同于全部民意。不同群体使
用热线的习惯和能力存在差
异，有些问题还需要通过调查
研究、基层走访、信访渠道和
网络平台等方式加以了解。
因此，热线报告应与其他信息
渠道相互补充、相互印证，在
多源信息交叉验证中更加准

确地把握群众需求和社会

状况。

更为重要的是，热线报告
正在嵌入闭环治理机制。群众
诉求经过数据分析进入决策视
野，推动形成专项治理任务；治
理措施实施以后，新一轮诉求
数据又可以用于检验实际成
效。以北京“每月一题”机制
为例，相关部门依据热线数据
识别诉求量大、涉及面广、群
众反映突出的高频共性难点
问题，集中开展专项治理，并
通过督查督办和回访评估形
成闭环。热线报告由此成为连
接问题发现、分析研判、政策响
应和效果评估的重要载体，推
动城市治理从解决“一件事”向
治理“一类事”深化提升。

赓续创新：群众路线
在数智时代的实践拓展

从制度功能看，热线大数
据分析研判报告与传统内参具
有内在一致性。两者都致力于
畅通社情民意进入决策过程
的渠道，帮助党委政府了解基
层情况、回应群众关切、优化
公共政策。二者并非彼此取
代，而是各展所长、相互补充。
相较而言，传统内参长于深入
调查和事实核查，热线报告更
长于连续观察和数据显影。

一是信息来源更加广泛，
群众表达更加便捷。政务热
线为群众反映诉求提供了更
加便捷的渠道。每一通电话、
每一条留言，都可能成为发现
问题、改进治理模式的重要线
索。热线数据覆盖面广、连续
性强、颗粒度细，有助于呈现
不同区域、不同群体、不同时
间段的诉求变化，使治理中的
薄弱环节更加及时地进入决
策视野。

二是分析研判更加深入，
决策支持更加精准。传统内
参强调深入调查、如实反映和
准确判断。进入信息爆炸时
代，还需要借助大数据和人工
智能技术，从大量信息中辨别
真伪、分析原因、研判趋势。
依托上述立体分析方法，热线
数据可以辅助发现高频问题、
高发区域和风险苗头，使一些
过去难以及时察觉的问题更
早进入治理视野。数据分析
师、基层工作者、专业部门和
智库专家共同参与研判，推动
热线报告由反映情况进一步
走向决策辅助。

三是治理链条更加完整，
政策反馈更加及时。诉求数
据可以推动议题形成，分析
研判报告可以为专题会商提
供依据，治理行动可以结合
后续数据和群众评价检验成
效。这种“数据—知识—决
策—行动—反馈”的链条，使
信息流、决策流和治理流更
加紧密地结合起来，推动城
市治理由被动处置向主动治
理延伸。

四是群众参与更加充分，
民主实践更加具体。热线报
告最鲜明的特点，是其信息来
源与人民群众的日常生活紧
密相连。群众既是诉求提出
者，也是治理参与者和效果评
价者。群众反映问题，政府及
时回应；共性问题进入政策议
程，治理效果再由后续数据和
群众感受检验。热线报告把
分散的群众声音汇聚起来，把
个体诉求转化为治理议题，为
践行群众路线、丰富基层治理
中的全过程人民民主实践提
供了新的载体。

技术赋能及赋权并不意
味着完全依赖技术。热线报
告的质量，取决于数据是否准
确完整、分类是否科学合理、
算法是否可靠透明、研判是否
符合实际。还要高度重视隐
私保护、信息安全以及不便使
用数字工具群体的权益保障。
数智技术可以辅助决策，但不
能取代调查研究；数据分析可
以发现规律，但不能忽视个体
感受。归根结底，技术是手
段，人民是中心。只有坚持人
民立场、遵循治理规律、强化
数据质量管理与人工审核，热
线报告才能更好地发挥“新型
内参”的作用。

热线大数据分析研判报告
是以人民为中心的发展思想在
数智时代的生动实践之一。让
群众诉求更好转化为决策依
据，让人民智慧更好转化为治
理效能，让全过程人民民主在
基层治理中更加具体可感，这
正是热线大数据分析研判报
告作为数智时代“新型内参”
的价值所在，也是数智时代群
众路线不断焕发生机活力的
重要体现。[本文系 2026 年民
政部部级课题《民政信访工作
数智化转型：理论构建、方案
设计与试点验证研究》（2026
MZY001）阶段性成果]
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