
接入融媒体  服务更给力
12345政府服务热线直播节目

典 型 案 例

——江苏省高邮市融媒体中心融合创新案例介绍









接入融媒体    服务更给力

“12345”接入融媒体

报 台 网 微 端 屏

多点传播、合力打造民生类直播节目

以人民为中心 融合媒介 办优节目 服务群众



主要做法
u 变“独立受理”为“多方拓展”

u 变“单向接收”为“双向互动”

u 变“线下回复”为“线上亮相”

u 变“部门办理”为“携手联动”
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1、变“独立受理”为“多方拓展”

原有流程 拓展提升

电话接听

工作人员记录

分类汇总

交办有关职能部门

标
准
化
流
程

调频广播（FM92.4）直播

网络视频在线直播留言

微信公众号同步联动受理模式

电视新闻跟踪报道

广大群众来电、留言新增1500多条…

全媒融合 多迅道 全天候 受理群众投诉



2、变“单向接收”为“双向互动”

过去

u 收集社情民意、百姓诉求

u 被动式地依靠广大群众来电、发帖

接入融媒体

u “12345政府服务热线”节目视频直播中，

相关部门单位既围绕群众关切的问题进行交

流互动、答疑解惑、协调解决问题，又围绕

部门的职能、为百姓服务的事项、联系的渠

道，借助融媒体平台向广大受众进行宣传

被动式

“官宣”





3、变“线下回复”为“线上亮相”

接入融媒
体后

将部门负责人请到线上“亮相” 由“不见面”转变为“面对面”

微信公众号

《高邮日报》 电视

调频广播

抖音



3、变“线下回复”为“线上亮相”

u 可听

u 可视

u 可实时互动留言

“12345政府服务热线”

同步进行央视新闻网、云溪、微
信公众号等多平台直播

群众参与更直接、更透明



4、变“部门办理”为“携手联动”

资源通融

形式多融

内容兼融

宣传互融

实施全媒体跟踪报道，力促问题解决



4、变“部门办理”为“携手联动”

跟踪报道

01 Ø 占公共停车位

02 Ø 小区私建鸽子棚

03 Ø 大棚宴扰民

04 Ø 小区停车难

05 Ø 烧烤夜市影响环境

06 Ø 小区公厕不开放

07 Ø 违规搭建广告牌

08 Ø 42个热点、焦点、难点问题解决小区”公厕不开放“的问题



初步成效
u 受 众 范 围 更 广

u 活 跃 程 度 更 高

u 问 题 解 决 更 快

u 百 姓 口 碑 更 佳
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1、受众范围更广

l 融合后的热线节目

既留住了传统受众，又发展了新的年轻群体。而且，这个群体的
人数越来越多。



2、活跃程度更高

群众的参与度明显提高

媒体的多元 网络的便捷

手指轻轻点一点 参与感飞跃提升

市民在直播平台上实时留言评论近200条

参与节目互动

接入融媒体

上线单位“线上+线下”耐心细致回答群众提问，帮
助解决相关问题，使“12345政府服务热线”的服务

水平实现了质的飞跃。



3、问题解决更快

网友吴恩明

“位于抗战最后
一役纪念馆南门
广场的高杆灯已
经很长时间不亮
了，对市民夜晚
出行造成了影响，
希望管理部门及
时修理”

留言

高邮市融媒体中心

市文旅集团景区管

理有限公司立即组

织专业人员冒雨抢

修，让 “失明”

的路灯又重新亮了

追踪

报道

通过一条直播留言就快速得到解决





4、百姓口碑更佳

与老百姓的距离更近了

不少网友在直播链

接下方纷纷留言叫

好。他们认为，

“这样的形式与老

百姓‘零距离’，

为咱老百姓办实

事！”



4、百姓口碑更佳

节目的认可度更高了

为百姓
解决

烦心事01

闹心事03

窝心事02







4、百姓口碑更佳

一 位 老 年 朋 友 的 来 信

现在的12345，我们非常喜欢听，讲

的都是关心老百姓的事情……知

民心，知民情……有人情味，深

入人心……




