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一条热线听民意一条热线听民意        万千数据解民忧万千数据解民忧
——访湖北省荆州市大数据中心副主任谭艳

■中国城市报记者 张永超

一 条 热 线 连 接 民 情 冷
暖，一组数据透视治理效能。
在湖北省荆州市，12345政务
服务便民热线依托大数据中
心的体制优势，深度挖掘海量
民生数据，推动矛盾化解从

“被动接诉”向“主动治理”转
变，让群众的一个个来电转化
为城市治理的改进动力。

中国城市报：荆州市在运

用热线大数据推动“未诉先

办”方面，有哪些探索创新？

谭 艳 ：“未诉先办”的核
心是让数据跑在诉求前面。
荆州市立足热线平台，从数
据驱动、机制创新、服务下沉
三个维度发力。

数据驱动上，对历史数
据系统分析，前瞻研判季节
性、周期性诉求。中高考前
夕，依据数据模型预测考点
周边噪音、交通拥堵等问题，
提前向教育、公安等部门发

送提示函，协同排险，考试期
间相关诉求明显下降。

机制创新上，瞄准文旅
热点，建立“涉旅诉求24小时
办结”和“涉旅消费纠纷先赔
后处”机制。游客诉求即时
分办，涉旅消费争议在全省
率先试行 24 小时先行赔付。
2025年下半年累计高效处置
文旅诉求 691 件，满意率达
100%，涉旅工单全部 24小时
内办结，最快不到1小时。

服务下沉上，通过“阳光
热线”系列活动将服务延伸
到线下。“领导干部走进话务
间”每月现场办公，累计解决
噪音扰民、预付卡退费等共
性难题 60 余个；“晓线跑一
线”针对疑难工单，热线专班
直接到现场核查、明确责任、
跟踪整改；“热线进社区”常
态化，现场办理诉求、宣传政
策，让热线从耳边号码变成
身边依靠。

中 国 城 市 报 ：在服务企

业、优化营商环境方面，荆州

市 12345 政务服务便民热线

有哪些特色机制？

谭 艳 ：企业诉求时效性
更强、政策专业性更高，荆州
市围绕快办、直达、闭环三个
环节构建了特色机制。

一是建立惠企“三专”专
线 快 办 。 设“ 惠 企 服 务 专
区”，涉企来电直转专业座
席；组建由 17 个部门 127 名
骨干组成的跨部门专家团
队，复杂问题通过“三方通
话”联动，专家现场解答，确
保权威高效。

二 是 惠 企 政 策 精 准 直
达。动态更新企业服务知识
库，已汇集6865条涉企信息，
分类标签化管理，对接惠企
服务平台，精准推送政策、提
供办事指引。同时强化大数
据分析，推动服务从“接诉即
办”向“未诉先办”延伸。

三是强化闭环督办。全
流程跟踪督办和回访，疑难问
题建立专项整改清单，确保 1

个月内实质性闭环。 2025
年，热线受理企业诉求 4189
件，涵盖市场准入、用工社保
等领域，办结率 99%，力求件
件有着落、事事有回音。

中 国 城 市 报 ：荆州是沿

江城市，热线在流域治理、城

市更新、民生保障中发挥了

什么作用？

谭艳：依托大数据体制优
势，荆州市政务服务便民热线
已升级为服务城市重点工作
的“感知器”和“助推器”。

在流域治理中，热线是
生态“前哨探头”。群众举报
非法排污、非法捕捞等问题，
生态环境部门第一时间核
查。洪湖流域治理中，群众
反映直接推动了尾水治理设
施建设和河渠清理，2025 年
湖心水质连续11个月保持Ⅳ
类，全民参与生态治理。

在城市更新中，热线是
改造“民意标尺”。老旧小区
改造中，热线收集下水管道

设计、水电表改造等意见建
议，让方案更贴实际。住房
建设、城管等部门负责人定
期 走 进 话 务 间 现 场 办 公 ，
2025年累计推动解决废弃线
杆清理、下水道改造等一批
共性难题，对改造停滞、施工
质量问题联合现场督办，确
保改到群众心坎上。

在民生保障中，热线是
“协同枢纽”。深度融入市域
治理，构建跨部门闭环。针对
跨区域种子质量纠纷，通过

“领导接听日”专题研讨，明确
“发生地受理调查、购买地查
处商家、市级兜底协调”原则，
从解决一件事延伸到规范一
类事。热线让治理更有温度、
更高效。针对游客诉求推出

“24 小时办结机制”，2025 年
下半年涉旅工单 691 件全部
24小时内办结，最快不到1小
时。中高考前，热线提前向公
安、教育、市场监管等部门发
送“未诉先办”提醒函，考试期
间相关诉求同比明显下降。

■中国城市报记者 刁静严

“红城”遵义，红色基因浸
润基层治理的每一处角落。身
处黔北山区，群众办事远、诉求
响应慢曾是基层治理的堵点。
如今，一条12345政务服务热
线架起了党群连心桥：以党建
为引领，用数智破难题，将服务
延伸至山区群众家门口。这条
热线已从民生窗口升级为城市
治理的重要枢纽，真正打通了
服务群众“最后一公里”。

中国城市报：作为红色老

区与黔北区域中心城市，遵义

市为12345政务服务热线确立

了哪些贴合本地实际的特色

定位？

曾颖：我们立足红色底蕴
与山区市情，为热线明确三大
核心定位。

一是城市治理“数据前
哨”，将热线接入“城市大脑”，
实时汇聚分析诉求数据、预警
突出问题，配套“红黄牌”督办
机制，推动热线从“接诉即办”
向“未诉先办”转变，为政府科

学决策提供精准数据支撑。
二是红色老区“治理纽

带”，创新“党建+网格+12345”
模式，通过“红城微家”等基层
载体联动派单，像红花岗区老
城街道网格员那样，随手拍上
传问题、热线同步跟进，实现城
区、景区、山区诉求全覆盖、快
响应，不让老区任何一个角落
被落下。

三是法治服务“便民窗
口”，联动司法、综治部门化解
邻里、物业纠纷，以“红色文化+
依法治理”推进诉源治理，让群
众遇纠纷、想咨询能快速对接
相关部门，打造群众信赖的“红
色连心线”。

中国城市报：遵义市在工

单闭环办理、疑难诉求攻坚、跨

部门协同方面，形成了哪些务

实高效的工作机制？

曾 颖 ：我们以“事事有回
应、件件有着落”为核心目标，
构建全链条高效处置体系。

闭环办理方面，建立“受
理、转办、承办、督办、办结、回
访、归档、分析、考评”九位一体

全流程，实行一号对外、集中受
理、限时办结，确保诉求处置规
范有序。

疑难攻坚方面，推行“台账
管理+专人督办”制度，对疑难
重点工单强化研判、专人跟进，
同时建立“不予重复受理情况
备案+标准化解答”机制，主动
分流减量、厘清责任边界。

跨部门协同方面，通过“直
接整合、授权转接、双号并行”
的方式，先后整合归并24条非
紧急热线，健全与 110、119、
120紧急热线联动机制，落实
首接责任，联合处置交叉诉求，
从根本上杜绝推诿扯皮。同时
坚持话务员每月培训考核，持
续夯实服务专业度。

中国城市报：遵义市地域

广、山区多，热线如何通过智能

化升级，打通服务山区群众“最

后一公里”？

曾颖：我们结合山区地域
分散、服务半径大的实际，坚持
实用为先推进数智赋能。

在智能建设方面，升级热
线智能助手，新增智能辅助派

单、精准应答功能，完善民生高
频事项标准化清单和知识库，提
升响应精准度。

在服务渠道方面，开通7×
24小时电话与微信公众号双
渠道，群众可通过文字、图片、
视频足不出村反映问题，免去
长途奔波的麻烦。

在服务下沉方面，联动村
社治理网络，将办理权限下放
乡镇街道，小事就地办结；重点
收集涉农、惠农等诉求，同时发
挥监督作用，守护乡村振兴资
金与防止返贫动态监测工作，
切实解决山区群众办事难题。

中国城市报：当前热线正

从“接诉即办”向“未诉先办”升

级，遵义市在数据研判、矛盾前

置化解上有哪些探索？

曾颖：我们以数据驱动主
动治理，坚持对诉求数据日汇
总、疑难问题周研判、工单办理
月通报，通过分析诉求高发时
段、区域和领域，精准捕捉苗头
性、倾向性问题，推动相关部门
提前介入、源头整改。同时紧
跟省级部署，推进热线大模型

应用，探索智能标签、智能回
访、智能分析等场景，让数据成
为治理“指南针”，实现从“被动
接单”到“主动防患”的转变，从
源头减少重复诉求与矛盾积累。

中国城市报：立足遵义市

的实践探索，您能否为中西部

地级市热线提质增效分享一些

可复制推广的实操经验？

曾颖：中西部地市立足自
身实际、务实推进，可让热线接
地气、提效能，成为基层治理现
代化的有力支撑。结合遵义市
实践，我梳理出四点经验。

一是资源整合不浪费，依
托现有政务平台整合热线资
源，避免重复建设浪费资金，降
低投资与运营成本。

二是数智升级不盲目，优
先落地智能派单、数据研判等
实用功能，贴合地方财政与基
层实操能力。

三是办理权限往下沉，减
少层级流转环节，大幅提升基
层处置速度。

四是督办强落地，以办理
质效为目标，倒逼责任落实。

““红城红城””热线系民情热线系民情        数智善治兴老区数智善治兴老区
——访贵州省遵义市 12345 政务服务热线业务部部长曾颖


