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周刊

■中国城市报记者 郑新钰

“有事打12345，管用！”
如今，在很多城市，无论

是下水道堵塞、路灯不亮这
类关乎日常起居的“鸡毛蒜
皮”的小事，还是住房保障、
医疗服务等牵动民生福祉的
大事要事，只要拨通 12345
政务服务便民热线，群众诉
求便能快速进入规范处置流
程，获得及时回应与扎实推
进解决。

这条贯穿城市治理与民
生服务的“连心线”，既见证
着政务服务从分散到整合、
从被动到主动、从传统到智
能的迭代升级，更书写着以
民为本、高效治理、贴心服务
的时代答卷。

便民热线有了“总客服”

要理解这条热线背后的
重量，得从 40多年前那部红
色电话机说起。

时光倒回 20 世纪 80 年
代，在湖北武汉、辽宁沈阳等
城市，一部电话机、几名专职
接线员，构成了“市长电话”
的全部家当。

彼时，改革开放的浪潮
正激荡着社会活力，市民生
活中的住房维修、水电保障
等诉求日益增多，而政府与
群众的沟通渠道却相对单
一。信访程序繁琐，部门办
公电话难寻，这根孤零零的
电话线，成了群众与政府对
话的唯一“渠道”。

但新的问题很快凸显。
随着社会分工细化，工商、环
保、人社等专项热线陆续设
立，这些热线看似织密了服
务网络，实则陷入各自为战
的困局：群众解决跨部门问
题，往往要反复拨号、重复说
明情况；部分诉求更因权责
边界模糊，陷入“环保推城
管、城管推社区”的“转圈式”
推诿。

“电话太难打了！”如今
已到古稀之年的王先生，仍
清晰记得当年的无奈，他向
中国城市报记者回忆称，“有
时候拨半小时才能接通，遇
到跨部门的事儿，接线员也
只能帮忙传话，到底啥时候
能解决，心里没底。”

曾有媒体报道，某市民
为解决小区油烟扰民问题，
先后拨打5个部门热线，耗时
半个月才得以处置。“记不
住、打不通、办不顺”，成为早
年政务热线的突出痛点。

变革的契机，源于群众
的直接呼声。

1999 年，浙江杭州一位
市民向政府建议：“热线号码
太多记不住，能不能整个好
记的统一号码？”这一诉求，
催生了全国首个以“12345”
为标识的市长公开电话，谐
音“有事找政府”，简单易记、
一号通接，这串数字迅速获
得群众认可。

随后数年间，这一模式
迅速在全国多地落地推广，

“12345”逐步成为政务热线
的标志性号码。但彼时各地
仍处于各自探索阶段，号码
不统一、数据不互通、标准不
一致的问题，未得到根本性
解决。

2020年底，《国务院办公
厅关于进一步优化地方政务
服务便民热线的指导意见》
印发，成为政务热线发展史
上的“里程碑”。这份顶层设
计 明 确 要 求“ 加 快 推 进 除
110、119、120、122等紧急热
线外的政务服务便民热线归
并”，从制度层面打破了部门
壁垒。

这 一 政 策 的 落 地 ，让
12345从部门附属热线，升级
为“总调度室”——通过建立
跨部门协同机制、动态权责
清单和分级督办制度，实现

“群众诉求一口受理、分类派
单、限时办结、全程督办”，彻
底终结了“多头投诉、推诿扯
皮”的乱象。

多年来，政务热线连接
政府与市民，完成了脱胎换
骨的迭代，它早已告别“一部
电话、几个话务员”的简陋配
置，进化为集电话、微信、小
程序、APP、短信等17种渠道
于一体的“服务总入口”，实
现“24小时不打烊、线上线下
全覆盖”。纵使形式和机制
上发生了巨大变化，但其倾
听民声、回应民需的初心，从
未动摇。

2025年 6月，《国务院办
公厅关于进一步规范和提升
12345 热线服务的意见》印

发，进一步规范和提升12345
热线服务，强化公共服务平
台功能。

“政务热线早已摆脱过
去单一的市长热线定位，随
着数字技术与人工智能的深
度应用，它已进化为集民意
收集、诉求回应、数据汇集、
风险预警、决策支持、政策供
给六大功能于一体的综合载
体，这也是其能够上升为国
家战略、成为政务服务改革
重要抓手的核心原因。”中共
中央党校（国家行政学院）教
授汪玉凯在接受中国城市报
记者采访时说。

“末梢”变“前哨”

热线那头是“出题人”，
诉说着民生堵点痛点；热线
这头是“答题人”，肩负着纾
困解难之责。

当海量诉求数据汇聚，
热线数据便不再是简单的问
题清单，而是指导城市治理
的决策密码。

山东省青岛市西海岸新
区珠海街道的环球世家西
门，曾是夏季占道经营的“重
灾区”：流动摊贩扎堆、油烟
四处弥漫、噪声彻夜扰民，周
边居民每年夏天都要反复拨
打热线投诉，问题却总得不
到根本性解决。

2025 年开春，这里的居
民惊喜地发现，执法人员早
早便开始巡查值守，以往盛
夏才会泛滥的乱象，刚一露
苗头就被及时制止。这一变
化，源于青岛依托 12345 热
线数据开展的“未诉先办”创
新实践。

“办好一件事，温暖一颗
心；办好万件事，温暖一座
城。”青岛市 12345政务服务
便民热线相关负责人向中国
城市报记者表示，热线工作
看似是“接单办事”，实则是

“把脉问诊”。“每年夏季是青
岛市热线受理的高峰期，涉及
旅游纠纷、交通拥堵、食品安
全等‘夏病’年年‘复发’，成为
城市治理的季节性顽疾。”

据介绍，青岛市主要领
导结合青岛城市特点，提出

“夏病春治”工作要求。青岛
市热线迅速部署落实，对近
年热线数据进行综合分析，

聚焦青岛夏季群众反映集
中、易发多发和满意率解决
率低的诉求事项，梳理出涉
旅游投诉、出租车网约车管
理、占道扰民、餐饮市场管
理、暑期教育管理、交通拥
堵、道路积水、节庆赛事演艺
活动等 8 大类 18 项“夏季高
发病症”作为主治方向，力求
对这些“顽瘴痼疾”早研判、
早干预、早化解，实现治未
病、防未然，用春天的行动换
盛夏的安康。

监测数据显示，青岛市“夏
病春治”专项行动期间，相关领
域的诉求量总体呈明显下降趋
势，同比下降31.31%，满意率
81.56%、解决率73.93%，较去
年同期分别提升8.20和14.70
个百分点，生动诠释了“未诉
先办”在破解基层治理难题上
的强大效能。

北京大学政府管理学院
教授马亮在接受中国城市报
记者采访时表示，从市长热
线到市民热线和便民热线，
再到企业服务热线，政务热
线的服务对象和范围持续扩
大，几乎成为城市诉求办理
的总入口。从电话号码到网
络问政平台，再到社交媒体
界面，政务热线的触角越来
越多，由被动响应转向主动
服务的能力越来越强，推动
政务热线成为城市治理的关
键枢纽。

“智慧大脑”再赋能

当人工智能遇上政务服
务，12345 热线的“智慧大
脑”，正为城市治理注入全新
动能。

在 浙 江 省 绍 兴 市 上 虞
区，城市噪声这一老大难问
题，正通过“智能热线+智慧
监管”的组合拳得到根治。

“以前广场舞音乐、商铺
叫卖声此起彼伏，居民投诉
不断。现在签订公约后，社
区再也没接到过一起噪声扰
民投诉。”曹娥街道德济苑社
区干部潜金花的话语里满是
欣慰。这个拥有近 400家沿
街商铺的社区，正是上虞区
噪声治理变革的缩影。

据了解，上虞区建设城
市噪声智慧监管平台，贯通
110 接警台、12345 政务热

线等线索渠道，对噪声问题
分类归档处理。该区推广属
地契约化共建模式，以城市
噪声文明公约、广场文化活
动公约、村（居）民公约等形
式明确城区生活噪声控制
规范。

与此同时，上虞区在城
区主要路段布建系统，运用
感知设备，精准识别车牌，固
定“声音云图”和照片视频等
证据，对噪声扰民行为进行
提醒、处理。上虞区公安分
局还根据噪声警情，实时调
整公安巡逻路线，开展警示
性、劝导性巡逻，防范噪声扰
民纠纷。

不止于上虞，在广西壮
族自治区北海市，AI技术正
让政务热线的处置效率实现
质的飞跃。当地打造的“智
慧网格+智能热线”项目，通
过对 200余万条历史工单进
行大模型训练，构建起高效
的智能派单系统。

“以前派单需要人工判
断部门职责，耗时又容易出
错。现在 AI10 秒内就能完
成派单，派单准确率从人工
派单的85%左右提升到目前
的90%左右。”北海市市域社
会治理网格化指挥中心相关
负责人向中国城市报记者介
绍，智能派单功能有效解决
了人工派单效率低、准确率
波动大、突发工单积压等痛
点问题，让群众诉求得到更
快响应。

“随着DeepSeek在各行
业的快速部署，‘人工智能+’
的应用领域也在迅速拓展。
而作为服务公众的政务热线
在这方面可以说是身先士
卒，‘智能热线’是趋势和方
向。”展望未来，汪玉凯认为
人工智能将推动政务热线实
现三大转变：其一，依托完善
的知识库与语料库，政策解
答的准确性将大幅提升，减
少人工转接环节，让群众快
速获取权威解读；其二，智能
派单系统将实现与政府各部
门的精准匹配，降低工单流
转中的“踢皮球”现象，提升
问题解决效率；其三，全流程
智能化监控将实现对办件进
度的实时跟踪，结合数据的
智能化分析，为政府决策提
供动态、鲜活的参考依据。

一号通办解民忧一号通办解民忧        一线连心强治理一线连心强治理
——12345 政务热线架起为民服务“连心桥”


