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2020 年，北京市“接诉即办”改革工作深入贯彻党的十

九大和十九届二中、三中、四中、五中全会精神和习近平总

书记视察北京重要讲话精神，在市委、市政府坚强领导下，

坚持以人民为中心，坚持改革创新，全市各级党政机关、国

有企业、社区（村）参加“接诉即办”工作，在抗击新冠肺

炎疫情和推进首都基层治理中交出了“北京答卷”,打造了

人民至上的“北京样板”，“接诉即办”已成为北京城市运

行的“晴雨表”、市民诉求的“呼叫哨”、党委政府和群众

的“连心桥”。12345 市民服务热线在全国城市政府热线评

比中再次位列榜首，“北京市建立完善‘接诉即办’改革机

制、提升城市治理效能”作为国务院大督查典型经验在全国

通报表扬，荣获 2020 年度人民网“网民留言办理工作机制

创新单位”等多个奖项。

（视频 1）

一、总体情况

2020 年 1 月 1 日 0 时至 12 月 31 日 24 时，12345 市民

服务热线共受理群众来电（包括电话反映和网络反映）



2

1103.94 万件，环比 2019 年上升 55.24%。上升的主要原因：

一是“接诉即办”改革工作开展以来，切实解决了群众的操

心事、烦心事、揪心事，12345 市民服务热线信赖度更高，

来电反映诉求的群众更多；二是整合市场监管 12315、医疗

卫生 12320 等热线，开通“北京 12345”微信公众号，受理

渠道更广泛；三是今年以来，市民对疫情防控、复工复产、

垃圾分类、物业管理等关注度更高。全年收到群众表扬电话、

表扬信、锦旗等共计 3.1 万件，环比上升 76.89％。主要开

展了以下工作：

助力抗疫大局，当好防疫前哨。12345 市民服务热线受

理疫情防控和复工复产相关来电 236.79 万件，梳理群众关

注的疫情防控事项 31 类 158 个，报送疫情防控信息 1095 份，

成为制定防控政策、完善防控措施的重要参考。绘制涵盖 60

万条疫情数据的风险区域分级图、点位图。主动对接武汉市

12345 热线，帮助数以万计的滞汉滞鄂人员顺利返京。开通

发热咨询、涉外防疫服务等专席，公共卫生和心理专家值守

493 人次，接听发热咨询电话 3184 件，提供心理咨询服务

471 次，提供法律咨询服务 878 次。北京市 12345 市民服务

热线荣获抗“疫”突出贡献奖和最佳案例“智慧抗‘疫’引

领奖”。
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（视频 2）

创新制度引领，提升治理效能。出台《中共北京市委北

京市人民政府关于进一步深化“接诉即办”改革工作的意

见》，启动“接诉即办”立法工作。各区、各部门聚焦提升

基层治理水平，推出一系列机制创新举措。东城区构建三级

循环工作体系，西城区建立央地协调联动机制，经济技术开

发区打造政民互动“会客厅”品牌，市发展改革委建立疑难

问题会商机制，市公安局完善“分级响应、快速办理”制度，

市退役军人事务局建立首接负责制等，基层治理更“接地

气”、更“贴民心”。

（视频 3）

拓宽受理渠道，满足多元需求。开通“北京 12345”微

信公众号，12345 市民服务热线打造涵盖微信、微博、政务

头条号、“北京通”APP、“人民网”领导留言板等 15 个渠
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道的统一平台，构建“热线+专线+网络”全方位接诉、应诉

体系。2020 年，“网上 12345”共受理网民反映 102.56 万

件。

（视频 4）

强化协同联动，聚力攻坚克难。开展“听民意、解民忧”

活动，各区、各部门“一把手”接听群众来电。各区、各部

门围绕“七有”“五性”，解决一大批群众操心事、烦心事、

揪心事。丰台区精准开展 2 万余件疫情线索属地确认；大兴

区将旧宫镇 21 个小区自备井转为市政统管，彻底解决 8 万

群众饮水问题；市交管局推进 5158 处交通信号灯“五统一”，

全年反映故障诉求环比下降 23%；市残联深入基层统筹协调，

切实解决残疾人无障碍出行问题。全市上下联动、形成合力，

共同做好群众家门口的服务。

（视频 5）
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严格监督考评，改进服务作风。“接诉即办”考核纳入

政府年度绩效考评和年度党组织书记抓基层党建述职评议

考核，建立“接诉即办”快查快办和通报曝光工作机制，对

各区实行“七有”“五性”考核，优化“部门+行业”考核

评价方案，市属 44 家国有企业全部纳入“接诉即办”考评，

全市 337 个街道（乡镇）考核成绩均大幅提升，各级党委政

府进一步夯实眼睛向下、脚步向前、心系群众、为民服务的

工作作风。

（视频 6）

深挖数据资源，服务首都建设。用好民生大数据，办好

群众身边事，建立 12345 市民服务热线民意诉求数据库，每

月通报高频问题、高频区域，每季度分析研判热点难点问题，

提出专项治理建议。为《北京市物业管理条例》《北京市生

活垃圾管理条例》出台提供基础数据支撑。热线数据成为党

委政府实时、动态、直观感知社情民意的重要途径。
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（视频 7）

二、市民来电及热点分析

在 2020 年受理的 1103.94 万件群众来电中，电话反映

1001.38 万件、占比 90.71%，网络反映 102.56 万件、占比

9.29%。群众来电前十类问题分别是疫情防控、市场管理、

公共服务、住房、医疗卫生、城乡建设、交通管理、社会秩

序、劳动和社会保障、教育。2019 年，群众来电前十类问题

分别是市场管理、公共服务、城乡建设、住房、交通管理、

环境保护、医疗卫生、农村管理、劳动和社会保障、市容环

卫。

（一）疫情防控
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疫情防控类问题共来电 107.7 万件，1 万件以上的主要

是新冠疫情（105 万件）、公共场所卫生防疫（2.7 万件）

等问题。其中，新冠疫情占比最大，为 97.44%。

从各月来电量看，疫情防控在 6 月最为集中，随后持续

下降，在 11 月出现反弹。

（二）市场管理

市场管理类问题共来电 98 万件，环比上升 23.17%，1

万件以上的主要是网络交易（54.1 万件）、市场环境秩序

（17.6 万件）、商品质量（10.2 万件）、预付式消费（10.2

万件）、合同违法行为（1.6 万件）等方面，具体涉及网上
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购物、店面无照经营、虚假广告等问题。其中，网络交易占

比最大，为 55.25%。

从各月来电量看，市场管理类问题在 6 月后逐渐上升，

下半年稳定在相对高点，其中网络交易在 1 月、11 月、12

月较高，约为 6.1 万件。

（三）公共服务

公共服务类问题共来电 64.8 万件，环比上升 26%，1 万

件以上的主要是供暖（16.8 万件）、公交（14.1 万件）、

供水（10 万件）、网络与通讯（7.5 万件）、供电（5 万件）
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等方面，具体涉及线路站点、水质、供暖温度、煤改电等问

题。其中，供暖占比最大，为 25.86%。

从各月来电量看，公共服务在 9 月份有所上升，供暖问

题在 10 月之后明显上升，在供暖季相对集中；公交、供水、

供电等问题在全年均呈现先升后降的趋势，其中公交相关问

题在 9 月较高，约为 2.1 万件。

（四）住房

住房类问题共来电 61.2 万件，环比上升 67.21%，1 万

件以上的主要是房产中介（14.8 万件）、小区配套（14.4

万件）、房屋修缮（12 万件）、房屋权属（4.7 万件）、非
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法出租房屋（3.3 万件）等方面，具体涉及电梯、公共绿地、

下水管道堵塞、房屋中介费等问题。其中，房产中介占比最

大，为 24.13%。

从各月来电量看，住房类问题在 6 月之后均有不同程度

上升，其中房屋修缮问题在 8 月较为集中，为 2.3 万件；房

产中介问题在11月明显上升，为3.7万件，占全年的25.56%。

（五）医疗卫生

医疗卫生类问题共来电 59.8 万件，环比上升 181.76%，

1 万件以上的主要是疾病预防（23.1 万件）、医疗服务（18.1
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万件）、疫苗接种（8.1 万件）、医院管理（2.7 万件）、

药品管理（2 万件）等方面，具体涉及地方病综合防治、医

疗护理工作质量、就医流程等问题。其中，疾病预防占比最

大，为 38.61%。

从各月来电量看，医疗卫生类问题在上半年较为集中，

6 月份之后出现明显的下降，尤其是疾病预防相关问题在 4

月最多，为 4.4 万件，9 月之后基本稳定在 6000 件左右。

（六）城乡建设

城乡建设类问题共来电 54.8 万件，环比上升 19.24%，1
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万件以上的主要是施工管理（18 万件）、违法建设（17.6

万件）、拆迁腾退（16.1 万件）、规划设计（2.8 万件）等

方面，具体涉及施工扰民、工地管理、施工安全隐患等问题。

其中，施工管理占比最大，为 32.94%。

从各月来电量看，城乡建设类问题在 3 月份之后出现明

显的上升，随后稳定在相对较高水平，其中施工管理问题在

8 月最多，为 2.7 万件。

（七）交通管理

交通管理类问题共来电 47.2 万件，环比上升 34.14%，1
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万件以上的主要是停车管理（23.2 万件）、交通设施（6.2

万件）、道路拥堵（5.8 万件）、缓堵措施（4.5 万件）、

违章处理（2.4 万件）等方面，具体涉及违章停车、停车收

费、交通管制、检查站通行等问题。其中，停车管理占比最

大，为 49.2%。

从各月来电量看，交通管理类问题在 3 月份之后出现明

显的上升，随后稳定在相对较高水平，其中停车管理类问题

增幅较为明显，9 月份之后基本稳定在 2.8 万件左右。

（八）社会秩序

社会秩序类问题共来电 46.5 万件，环比上升 217.38%，

1 万件以上的主要是经济纠纷（18.7 万件）、各类案件（17.5

万件）、户籍管理（7.4 万件）、宠物管理（2.8 万件）等
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方面，具体涉及电信诈骗、积分落户、居住证、出入境管理

等问题。其中，经济纠纷占比最大，为 40.19%。

从各月来电量看，社会秩序类问题整体呈上升趋势，在

9 月份达到高点之后，稳定在相对较高水平，其中经济纠纷

反映较为突出，在 12 月最多，达到 3 万件。

（九）劳动和社会保障

劳动和社会保障类问题共来电 35.7 万件，环比上升

93.06%，1 万件以上的主要是薪酬纠纷（19.4 万件）、社会

保险（7.6 万件）、劳动合同及用工管理（4.1 万件）、离

退休工资和待遇（3.4 万件）等方面，具体涉及劳动福利、
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档案管理、职业技能培训、职业中介等问题。其中，薪酬纠

纷占比最大，为 54.45%。

从各月来电量看，劳动和社会保障类问题在 2 月之后出

现明显上升，在 12 月达到 5.1 万件。其中，薪酬纠纷问题

增幅较为明显，社会保险、离退休工资和待遇等问题在 6 月

份之后有小幅上升。

（十）教育

教育类问题共来电 35.1 万件，环比上升 269.3%，1 万

件以上的主要是社会办学（25.6 万件）、入学升学（5.3 万

件）、教职人员管理（1.3 万件）、教务管理（1 万件）等

方面，具体涉及教辅培训机构消费纠纷、网络教育、入托入

园、职称评定、课外辅导等问题。其中，社会办学占比最大，
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为 72.82%。

从各月来电量看，社会办学相关问题反映最多，6 月之

后出现明显上升，在 10 月达到 3.9 万件的峰值，随后有所

下降；入学升学类问题整体呈先升后降趋势，在 7 月份最多，

为 1.1 万件。

三、诉求办理情况

在 2020 年受理的 1103.94 万件群众来电中，市民热线

服务中心话务人员直接解答 655.23 万件、占比 59.35%；市

民热线服务中心通过派单方式，交由各区、市属机构、国有

企业、街道（乡镇）办理 448.71 万件、占比 40.65%，其中
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重复来电或多人反映的 59.89 万件、占比 13.35%，涉访涉诉

而转送其他法定渠道的 22.04 万件、占比 4.91%。在 2020 年

通过派单方式办理的 448.71 万件群众诉求中，区级部门办

理 168.9 万件、占比 37.64%，街道（乡镇）办理 165.3 万件、

占比 36.84%，市属机构办理 53.8 万件、占比 11.99%，国有

企业办理 60.71 万件、占比 13.53%。办理最多的区是朝阳区，

最多的街道（乡镇）是丰台区新村街道，最多的市属机构是

市公安局，最多的国有企业是公交集团。

（一）各区办理分布情况

1.东城区

东城区共办理诉求 16.7 万件，占各区办理量的 4.99%，

其中，区级部门办理 9.9 万件，占比 59.12%。办理量排名前
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三的街道（乡镇）分别是龙潭街道（6754 件）、永定门外街

道（6126 件）、东直门街道（6021 件）。

2020 年东城区各街道（乡镇）办理情况

东城区办理前五类问题分别是住房、市场管理、城乡建

设、市容环卫、交通管理。从全年诉求办理情况看，11 月份

办理诉求最多，达到 2.12 万件；4 月份办理诉求最少，为

7303 件。
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2.西城区

西城区共办理诉求 16.6 万件，占各区办理量的 4.96%，

其中，区级部门办理 8.8 万件，占比 53.4%。办理量排名前

三的街道（乡镇）分别是广外街道（9493 件）、月坛街道（7902

件）、白纸坊街道（7421 件）。

2020 年西城区各街道（乡镇）办理情况

西城区办理前五类问题分别是住房、城乡建设、交通管

理、市场管理、市容环卫。从全年诉求办理情况看，11 月份
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办理诉求最多，达到 2.09 万件；3 月份办理诉求最少，为

6800 件。

3.朝阳区

朝阳区共办理诉求 58.5 万件，占各区办理量的 17.52%，

其中，区级部门办理 35.6 万件，占比 60.79%。办理量排名

前三的街道（乡镇）分别是三间房地区（9026 件）、平房地

区（8996 件）、望京街道（8771 件）。

2020 年朝阳区各街道（乡镇）办理情况
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朝阳区办理前五类问题分别是市场管理、住房、教育、

物业管理、城乡建设。从全年诉求办理情况看，11 月份办理

诉求最多，达到 6.74 万件；4 月份办理诉求最少，为 3.08

万件。

4.海淀区

海淀区共办理诉求 42.4 万件，占各区办理量的 12.68%，

其中，区级部门办理 27.9 万件，占比 65.88%。办理量排名

前三的街道（乡镇）分别是四季青镇（9914 件）、甘家口街

道（8739 件）、海淀街道（8547 件）。

2020 年海淀区各街道（乡镇）办理情况
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海淀区办理前五类问题分别是市场管理、教育、住房、

城乡建设、物业管理。从全年诉求办理情况看，11 月份办理

诉求最多，达到 5.09 万件；4 月份办理诉求最少，为 2.05

万件。

5.丰台区

丰台区共办理诉求 33.2 万件，占各区办理量的 9.94%，

其中，区级部门办理 15.7 万件，占比 47.25%。办理量排名

前三的街道（乡镇）分别是新村街道（1.9 万件）、大红门

街道（1.6 万件）、卢沟桥街道（1.4 万件）。



23

2020 年丰台区各街道（乡镇）办理情况

丰台区办理前五类问题分别是住房、城乡建设、物业管

理、市场管理、市容环卫。从全年诉求办理情况看，9 月份

办理诉求最多，达到 3.72 万件；3 月份办理诉求最少，为

1.4 万件。

6.石景山区

石景山区共办理诉求 9.9 万件，占各区办理量的 2.97%，

其中，区级部门办理 6.6 万件，占比 66.6%。办理量排名前

三的街道（乡镇）分别是八角街道（6183 件）、鲁谷街道（5668

件）、苹果园街道（5478 件）。
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2020 年石景山区各街道（乡镇）办理情况

石景山区办理前五类问题分别是市场管理、住房、教育、

城乡建设、物业管理。从全年诉求办理情况看，8 月份办理

诉求最多，达到 1.16 万件；4 月份办理诉求最少，为 4886

件。

7.门头沟区

门头沟区共办理诉求10.2万件，占各区办理量的3.05%，

其中，区级部门办理 3.6 万件，占比 34.99%。办理量排名前

三的街道（乡镇）分别是永定镇（1.1 万件）、大峪街道（9874
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件）、龙泉镇（8576 件）。

2020 年门头沟区各街道（乡镇）办理情况

门头沟区办理前五类问题分别是住房、市容环卫、物业

管理、市政建设、城乡建设。从全年诉求办理情况看，12 月

份办理诉求最多，达到 1.21 万件；2 月份办理诉求最少，为

3355 件。

8.房山区

房山区共办理诉求 19.5 万件，占各区办理量的 5.83%，

其中，区级部门办理 9.8 万件，占比 50.4%。办理量排名前

三的街道（乡镇）分别是长阳镇（1.2 万件）、拱辰街道（9638

件）、阎村镇（7867 件）。
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2020 年房山区各街道（乡镇）办理情况

房山区办理前五类问题分别是城乡建设、住房、农村管

理、市容环卫、公共服务。从全年诉求办理情况看，12 月份

办理诉求最多，达到 2.72 万件；2 月份办理诉求最少，为

6701 件。

9.通州区

通州区共办理诉求 20.5 万件，占各区办理量的 6.15%，

其中，区级部门办理 9.5 万件，占比 46.45%。办理量排名前
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三的街道（乡镇）分别是宋庄镇（1.2 万件）、永顺镇（1.2

万件）、梨园镇（1.1 万件）。

2020 年通州区各街道（乡镇）办理情况

通州区办理前五类问题分别是城乡建设、住房、农村管

理、市场管理、物业管理。从全年诉求办理情况看，12 月份

办理诉求最多，达到 2.44 万件；3 月份办理诉求最少，为

9856 件。
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10.顺义区

顺义区共办理诉求 27.6 万件，占各区办理量的 8.27%，

其中，区级部门办理 10 万件，占比 36.25%。办理量排名前

三的街道（乡镇）分别是杨镇（1.1 万件）、李桥镇（1 万

件）、张镇（9711 件）。

2020 年顺义区各街道（乡镇）办理情况

顺义区办理前五类问题分别是农村管理、住房、城乡建

设、市政建设、市容环卫。从全年诉求办理情况看，12 月份

办理诉求最多，达到 3.74 万件；3 月份办理诉求最少，为

9750 件。
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11.昌平区

昌平区共办理诉求 21.4 万件，占各区办理量的 6.42%，

其中，区级部门办理 10 万件，占比 46.72%。办理量排名前

三的街道（乡镇）分别是北七家镇（1.4 万件）、沙河镇（1.3

万件）、龙泽园街道（8725 件）。

2020 年昌平区各街道（乡镇）办理情况

昌平区办理前五类问题分别是住房、城乡建设、物业管

理、农村管理、市场管理。从全年诉求办理情况看，11 月份

办理诉求最多，达到 2.71 万件；4 月份办理诉求最少，为

9386 件。
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12.大兴区

大兴区共办理诉求 20 万件，占各区办理量的 5.98%，其

中，区级部门办理 8.6 万件，占比 43.18%。办理量排名前三

的街道（乡镇）分别是黄村镇（1.2 万件）、西红门镇（1.1

万件）、清源街道（8479 件）。

2020 年大兴区各街道（乡镇）办理情况

大兴区办理前五类问题分别是住房、农村管理、城乡建

设、物业管理、市容环卫。从全年诉求办理情况看，11 月份

办理诉求最多，达到 2.3 万件；4 月份办理诉求最少，为 9137

件。
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13.平谷区

平谷区共办理诉求 11 万件，占各区办理量的 3.3%，其

中，区级部门办理 3.1 万件，占比 28.41%。办理量排名前三

的街道（乡镇）分别是金海湖镇（6700 件）、平谷镇（6696

件）、王辛庄镇（6295 件）。

2020 年平谷区各街道（乡镇）办理情况

平谷区办理前五类问题分别是农村管理、城乡建设、市

政建设、市容环卫、公共服务。从全年诉求办理情况看，12

月份办理诉求最多，达到 1.39 万件；2 月份办理诉求最少，

为 4315 件。
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14.怀柔区

怀柔区共办理诉求 9.3 万件，占各区办理量的 2.8%，其

中，区级部门办理 2.8 万件，占比 30.17%。办理量排名前三

的街道（乡镇）分别是庙城镇（6624 件）、雁栖镇（6314

件）、泉河街道（5205 件）。

2020 年怀柔区各街道（乡镇）办理情况

怀柔区办理前五类问题分别是农村管理、市政建设、城

乡建设、市容环卫、住房。从全年诉求办理情况看，10 月份

办理诉求最多，达到 1.08 万件；2 月份办理诉求最少，为

4130 件。
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15.密云区

密云区共办理诉求 12 万件，占各区办理量的 3.6%，其

中，区级部门办理 5 万件，占比 41.7%。办理量排名前三的

街道（乡镇）分别是巨各庄镇（5410 件）、鼓楼街道（5375

件）、西田各庄镇（5241 件）。

2020 年密云区各街道（乡镇）办理情况

密云区办理前五类问题分别是农村管理、住房、城乡建

设、市容环卫、公共服务。从全年诉求办理情况看，11 月份
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办理诉求最多，达到 1.59 万件；2 月份办理诉求最少，为

4293 件。

16.延庆区

延庆区共办理诉求 5.3 万件，占各区办理量的 1.58%，

其中，区级部门办理 1.9 万件，占比 36.03%。办理量排名前

三的街道（乡镇）分别是延庆镇（4540 件）、永宁镇（3282

件）、康庄镇（2983 件）。

2020 年延庆区各街道（乡镇）办理情况
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延庆区办理前五类问题分别是农村管理、城乡建设、公

共服务、住房、市容环卫。从全年诉求办理情况看，11 月份

办理诉求最多，达到 7001 件；2 月份办理诉求最少，为 1381

件。

（二）功能区办理分布情况

1.中心城区及副中心办理情况。

中心城区及副中心（东城区、西城区、朝阳区、海淀区、

丰台区、石景山区、通州区）办理群众诉求 197.8 万件，占

各区办理量的 59.18%，其中直派街道（乡镇）83.8 万件、

区级部门 114 万件。

2.平原新城办理情况。

平原新城（房山区、顺义区、昌平区、大兴区、经济技

术开发区）办理群众诉求88.6万件，占各区办理量的26.51%，

其中直派街道（乡镇）50.1 万件、区级部门 38.5 万件。

3.生态涵养区办理情况。

生态涵养区（门头沟区、平谷区、怀柔区、密云区、延

庆区）办理群众诉求 47.8 万件，占各区办理量的 14.32%，
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其中直派街道（乡镇）31.4 万件、区级部门 16.4 万件。

（三）市属机构办理情况

（四）国有企业办理情况

四、考核排名情况

在 2020 年办理的 448.71 万件群众诉求中，除去重复来

电或多人反映而合并处理、涉访涉诉而转送其他法定渠道的

81.93 万件，重点对群众来电诉求直接办理的 366.78 万件进

行考核，电话回访接通 359.6 万件，有效回访（来电市民对

反映诉求明确表达是否满意和是否解决的意见）260.79 万
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件。根据回访统计情况，对各区、市属机构、国有企业、街

道（乡镇）办理群众诉求的解决率、满意率做考核排名。总

体看，全年群众诉求解决率、满意率均呈逐月上升趋势，满

意率高于解决率。

（一）各区排名情况

（二）街道（乡镇）排名情况
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（三）市属机构排名情况

2020 年共有 52 个市属机构有考评成绩，分为 7 个月以

上有考评成绩和 6 个月以下有考评成绩两类。
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（四）国有企业排名情况

2020 年共有 44 个国有企业有考评成绩，分为 7 个月以

上有考评成绩和 6 个月以下有考评成绩两类。

当前，“接诉即办”改革工作还存在一些问题和不足。

主要表现为：“七有”“五性”民生难题解决率有待提升，

科技赋能数据治理的效用有待提升，改革的法治化保障有待

提升。2021 年，“接诉即办”改革工作将着眼基层治理现代

化，不断优化改革路径，牢牢把握科技创新和制度创新双轮

驱动，紧扣“七有”“五性”，实现“主动治理、未诉先办”；

增强科技赋能，推动数字化转型；推进“接诉即办”立法，

提升制度化水平；完善责任体系，强化队伍建设；实施政务

服务领先行动计划，擦亮北京“接诉即办”品牌，助推基层

治理体系治理能力提档升级。


