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简介 

 

《湘问·投诉直通车》前身为《投诉直通车》。2015 年 8 月，华声在线《投诉直通

车》栏目与湖南日报《社情民意》版、新湖南《湘问》频道融合，搭建湖南省首个报网

端融媒体舆论监督和网络问政平台。 

平台聚焦“民生、民情、民意”，通过报网端三方联合发函、在线转交、实地调查

采访等方式积极促进问题解决，是湖南各级党政部门、领导干部践行网络群众路线的主

平台和主阵地。2019 年全年共受理并审发湖南省内咨询、投诉、建议类留言 25593 条，

收到党政职能部门、被投诉单位等在线回复 14633 条。有事上《湘问·投诉直通车》已

成为湖南网民的习惯性选择。 

经过一段时间的发函引导，2018 年下半年以来，湖南各地留言办理主动认领率大幅

提升。截至 2019 年，全省 2128 家单位、企业、商家进驻《湘问·投诉直通车》平台，

办理《湘问·投诉直通车》网友留言纳入各地各级党政部门日常工作，各地党政部门安

排专人对接。部分市州留言办理率超过 90%，一批区县市做到 100%回复办理。在办理留

言过程中，湖南基层党政部门、领导干部利用网络走群众路线的意识不断加强，水平不

断提升。 

随着平台投诉量的增加，数据参考价值也日渐提升。对于网友普遍关心、集中反映

的问题，平台定期整理专报报送有关部门，进一步畅通民意直通渠道的同时，也为党委、

政府施政决策提供有益参考。截至 2019 年底，累计报送专报 46期。 

自融合以来，报网端人员互通，数据共享，统筹策划，多元传播，各有侧重，优势

互补，对网友投诉统一审核、联名转交。不同媒介形态、各媒体人员既分饰不同角色，

又互相协同作战。手机端是最大的流量入口，75%以上的投诉通过客户端、手机版和官

方微信流入；PC端汇集所有投诉、回复、评论数据，承担起数据库和中枢调度的职能；

报纸记者的深入调查则有力地输出了党报干预力，有效促进一些难点问题的解决。投诉、

反馈等在网端同步刊发,报纸版面精编选登，报纸深度调查又通过网端及官方微信二次传

播。四年多来，平台为湖南日报《社情民意》版近 100 个版面提供内容，《湘问·投诉

直通车》数据分析为报纸版面部分头条稿件提供面上的数据支撑。 

在 2018 年第三届中国传媒创新杭州峰会案例评选中，《湘问·投诉直通车》荣获

2018 年度中国传媒融合发展创新奖；同年，栏目荣获湖南新闻奖名专栏一等奖。 



 
 

推荐 

理由 

 
《湘问·投诉直通车》创造了党、媒、群良性互动模式，畅通了民意表达渠道，增

加了领导干部听取群众意见的广度和深度，构建了网上留言办理的闭环，在及时化解矛

盾、促进社会和谐稳定发展方面，起到了积极作用。报网端融媒问政，强化了党媒监督

职能，体现了主流媒体的责任与担当，是网络群众路线在湖南的生动实践和媒体融合发

展的自觉探索。 

领导签名：                        （盖单位公章）  
年  月  日                             

初评 

评语 

《湘问•投诉直通车》聚焦“民生、民情、民意”，通过报网

端三方联合发函、在线转交、实地调查采访等方式畅通民意直通

渠道，在积极促进问题解决的同时，也为党委、政府施政决策提

供有益参考，实现了良好的传播效益和社会效益。 
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