
“镇江12345热线”2022年度工作情况发布
镇江市市域社会治理现代化指挥中心

为落实“镇江 12345 热线”年度
工作情况发布制度，及时向社会公布
12345热线年度服务情况，更好地接
受群众监督，推进热线数据公开与使
用，助力构建良好热线数字生态。现
将“镇江 12345 热线”2022 年度工作
情况发布如下：

一、总体情况
（一）群众诉求办理

为深入贯彻落实中央、省、市关
于建设人民满意的服务型政府的决
策部署，深化“放管服”改革，持续优
化营商环境，镇江 12345政务服务便
民热线（以下简称镇江 12345）始终
坚持人民至上，践行为民宗旨，紧密
围绕全市工作大局，积极探索、完善
机制、创新服务，用心用情解决企业
群众诉求。全年，平台共受理诉求
1562357 件，同比增长 71.19%，按时
办结率 99.63%，与上年持平，综合满
意率 99.07%，同比提升 0.89%，派发
工单平均处理时长 4.19天，总诉求平
均处理时长 1.60 天，同比提速 0.42
天，服务质效进一步提升。2022年 2
月 18日，苏州疫情突发时，配合全省
12345 启动“多援一”远程协作支撑
苏州，累计接听涉疫诉求 903 件。
2022年 3月 29日至 4月 5日，句容出
现本土疫情，镇江 12345热线第一时
间 设 立 支 援 专 席 ，全 力 支 援 句 容
12345解答涉疫相关诉求，累计接听
解答 458件。全年向市委、市政府报
送群众疫情诉求专报 99期、12345一
周热点诉求专报 54 期，获市委主要
领导批示 49次。为高效处置群众诉
求，推动“热线百科”试点建设，建立
涵盖市、县两级 407家成员单位、407
名信息专员、553名信息录入员的政
务信息库工作网络，收集整理 2589
条热线成员单位相关的法律法规、政
策文件、机构职能、政务服务事项等
政务公开、公共服务信息和 2857 对
高频问答，编制 7大主题，发布至“热
线百科”，形成可存储、可维护、可查
询的信息集合。2022年 7月，“尚贤”
人才服务热线试运行，全市政策专员
50 名，专席全年累计受理人才诉求
956件，座席在线直接答复 516件，连
线政策专员解答 284件，直接答复率
达83.68%。
（二）企业诉求办理

为进一步优化营商环境，镇江
12345 持续深化“一企来”企业服务
热线建设。拓展涉企服务部门，由原
先 97 家扩展到 166 家；进一步扩充

“一企来”政策专员，由原先 342名扩
充到 510名，为“一企来”服务提供有
力支撑；组织召开政策专员座谈会，
研究制定政策专员管理规范，充分调
动政策专员积极性；积极探索 12345
热线“线上线下融合”服务新模式，在
市区各政务服务中心大厅开设“一企
来”企业服务专窗，提供前台“专窗服
务”+后台 7×24小时不间断的“热线
服务”；2022 年度，“一企来”企业服
务热线专席共受理企业诉求 25744
件，在线答复和三方通话 18520 件，
直接答复率为 71.94%，按时办结率
99.98%，综合满意率 99.88%，总诉求
平均处理时长为 1.18天，比普通工单
提速0.42天。2022年度，营商环境投
诉举报专席共受理 2605 件，诉求主
要涉及综合审批、社会保障、政务媒
体、市场监督等方面。根据省办工作
部署，镇江 12345开通重大项目热线
专席，自 2022 年 8 月 31 日开通至 12
月底，重大项目热线专席共受理 3
件，诉求主要涉及咨询购买工业用

地、企业转型脱困等。助力“五送五
助·春风暖企”专项行动，市委、市政
府主要领导带队走访企业 1800 余
家，收集意见建议 600 余条，部分现
场未直接解决的问题通过 12345“一
企来”服务平台交由部门研究处理，
切实为企业解决“急难愁盼”。
（三）平台基础支撑

全市政务服务便民热线话务平
台总人数 259名，每十万人座席占有
量为 8.1 个。截至 2022 年底，市级
12345平台话务代表 94名，专区话务
代表 59 名，税务分中心话务代表 28
名，丹阳 12345平台话务代表 21名，
句容 12345平台话务代表 17名，扬中
12345 平台话务代表 12 名。2022 年
初平台被评为 2021 年度市级机关

“十佳服务先锋岗”。不断优化升级
平台系统，使用入侵检测、漏洞扫描
等手段定期为数据服务做“体检”，一

旦发现漏洞隐患，第一时间进行处
理；利用防火墙、网络隔离等技术保
障数据传输安全；结合高可用技术架
构，使用多备份、部分冗余等方式存
储数据；建设风险监控服务，对服务
器异常行为实时监测、统计分析，预
防破坏信息安全的行为，全方面保障
平台数据安全，避免个人信息泄露。
此外，进一步优化完善平台系统操
作，开发个性化服务表单，实现诉求
登记全面、有效、精准。2022年 11月
实现市级 12345与 110平台系统对接
联通，截至 2022年年底，110转 12345
总计 1473件，12345转 110总计 5429
件，进一步提升协同服务效能。2022
年 12月底实现与所有归并热线平台
互联互通、诉求互接互转、数据互享
互用。
（四）制度规范建设

2022年 9月在全省率先出台《关

于印发 12345 政务服务便民热线与
110 报警服务台高效对接联动工作
实施方案的通知》，进一步健全分流
转办、日常联动、应急联动、数据共
享、会商交流等机制。建立常态化部
门业务培训制度，印发《关于做好
2022 年度热线业务培训工作的通
知》，成员单位按计划赴热线开展培
训工作，增加评价环节，培训成效纳
入成员单位月度考核，促进热线话务
人员业务能力进一步提升。印发《镇
江 12345 政务服务便民热线投诉举
报类诉求处置规范（试行）》《关于进
一步完善全市 12345 诉求办理机制
的通知》，进一步完善信息保密制度
和成员单位工单处置流程。印发

《2022年度镇江 12345政务服务便民
热线成员单位工作绩效评价细则》，
在 2021 年评价细则的基础上，结合
省营商环境评价指标，优化评价细

则，突出省办工单重要性，加大疑难
工单处置力度，成员单位办件质效进
一步提升。印发《关于明确归并热线
工单填写规范的通知》与《归并热线
工单填写规范说明手册》，要求各归
并热线工单录入规范，并制定抽检计
划，实现数据全量同步汇聚，大力提
升数据汇聚质量。
（五）“市政风行风热线”管理运行

“市政风行风热线”是部门和行
业工作作风监督平台，目前由市政务
办负责管理运行。镇江 12345 积极
探索与政风行风热线“两线”联动机
制，相关线索互联互通，助力实际问
题解决。全年市政风行风热线共组
织 34位部门和单位的主要领导参与
上线直播，上线 47期，上线直播共受
理诉求908件。
（六）创新工作举措

高度重视营商环境优化工作，

2022年下半年与市纪委党风室建立
联动机制，开展省平台不满意工单

“回头看”，大力提升省派工单满意
度。联合市效能办，创新工作举措，
借助市效能办专业社会监督员力量，
推动疑难工单“动态清零”，2022 年
全年累计协调解决疑难工单 82 件。
由市委督查室牵头，在全省率先开通
基层减负热线，为基层特殊“群众”提
供专门的服务平台，切实为基层减
负，提升治理效能，自 2022 年 7 月 1
日开通至 12月底，共受理 21件，均得
到有效解决。此外，与院校技术合
作，对平台预警方面进行深入研究，1
项发明专利被国家知识产权局受理
进入实审，1项计算机软件著作权在
国家版权局登记，1项AI政务大数据
管理系统平台项目获得 2022年度江
苏省人工智能学会技术应用奖。

三、存在的主要问题与改进措施
2022年，镇江 12345虽然在助力

政务服务和全市经济社会高质量发
展方面取得了显著成效，但还存在着
一些问题和薄弱环节，问题实际解决
率、基层 12345工作人员服务水平等
均需进一步提高。

2023年，镇江 12345将认真贯彻
落实好省市相关工作要求，高质量推
进政务服务迈向新征程。一是持续
推进 12345 热线与归并热线深入融
合。不断优化完善业务标准和流程，
打造便捷、高效、规范、智慧的政务服
务“总客服”；二是积极配合建成全省

12345“民声智慧听”一体化服务平
台。进一步提升智能化水平，实现智
能化转型，切实提高平台应急处置能
力和热线服务质效；三是建优建强

“一企来”企业服务热线、“尚贤”人才
服务热线。充分调动政策专员积极
性、发挥政策专员专业性，进一步提

升在线解答率，为企业、人才提供更
精准高效服务；四是不断加强热线队
伍建设。着重热线工作人员岗前、业
务培训，设立奖励激励机制，构建素
质高、业务精、能力强的专业热线工
作队伍。

您对镇江 12345 有什么好的意

见和建议，请拨打 12345，或通过镇
江 12345微信公众号、镇江市人民政
府网站、江苏政务服务网镇江旗舰店
在线提交诉求，或信件邮寄至 12345
信箱与我们联系。

二、数据公开
（一）企业群众诉求办理

1.话务服务 数据后请增加括号标注同比（相对2021年）情况（↑）（↓）

话务
类别

接听

呼出

总计

2.诉求总量与办理 数据后请增加括号标注同比（相对2021年）情况（↑）（↓）

诉求
类别

群众
诉求

“一企来”
企业诉求

总计

话务量（通）

1512020（↑）

677224（↑）

2189244（↑）

诉求总量（件）

总量

1536613（↑）

25744（↑）

1562357（↑）

接通率（%）

78.03%（↓）

—

—

其中：
疫情类

438369（↑）

2732（↑）

441101（↑）

平均等待时
长（秒）

36.97（↑）

—

—

诉求来源

电话（件）（含
语音留言）

1489810（↑）

22210（↑）

1512020（↑）

平均通话时
长（秒）

231.24（↓）

89.80（↓）

—

通过互联网
渠道接收
（件）

47563
（↑）

2774
（↑）

50337
（↑）

最长通话时间
（秒）

5971（↑）

5959（↑）

—

解答办理（件）

在线
解答

112918
8（↑）

18520
（↑）

114770
8（↑）

部门
办理

407425
（↑）

7224
（↑）

414649
（↑）

（二）特色热线公共服务

1.“政风行风热线”管理运行
数据后请增加括号标注同比（相对2021年）情况（↑）（↓）

上线单位

设 区 市

期 数

47（↓）

上线局长
（位）

34（↓）

诉求总量
（件）

908（↑）

现场回应诉
求（件）

517（↓）

督办诉求
（件）

0（↑）

2.“尚贤”人才服务

诉求总量（件）

956

诉求来源

电话（件）

928
互联网（件）

28

在线答复（件）

800

部门办理（件）

156
3.“热线百科”运行

行政层级

设区市

县（市、区）

总 计

工作网络

部门单位（家）

60
347
407

信息专员（名）

164
389
553

信息录入

信息总量（条）

1031
1558
2589

问答总量（对）

955
1902
2857

4.“多援一”远程协作

被支援对象

苏州

句容

通话总时长（秒）

258740
157480

支援话务量

903
458

（三）政府服务效能 数据后请增加括号标注同比（相对2021年）情况（↑）（↓）

承办诉求类型

咨 询 类

非咨询类

诉求数量（工
单件）

821686（↑）

476159（↑）

平均办理时长
（工作日）

0.91（↓）

3.48（↓）

办理评价

回访征集评价
（件）

384138（↑）

群众参评数
（参评率）

249053
(64.83%)（↑）

话务代表服务
满意率

99.95%（↑）

群众有效参评
满意率

95.44%（↓）

（四）平台基础支撑能力 数据后请增加括号标注同比（相对2021年）情况（↑）（↓）

1.服务团队

座席类别

市本级平台

全市（包含县
市区平台）

全市每十万人
座席数

话务平台
总人数

197（↑）

259（↑）

8.1（↑）

接诉人员

181（↑）

231（↑）

政策专员

“一企来”

221（↑）

510（↑）

“尚贤”

44（↑）

50（↑）

2.成员单位

县（市
区）平台

3
3

政府部门

44（↑）

202（↓）

党群组织

4（↓）

39

国有
企事业

15
52（↑）

（五）制度标准规范

制度规范标准

《关于实施江苏省12345热线政务信息管理标准（试行）的通知》

《关于印发＜2022年度镇江12345政务服务便民热线成员单位工作绩效评价细则＞的通知》

《关于做好2022年度热线业务培训工作的通知》

《镇江12345政务服务便民热线投诉举报类诉求处置规范（试行）》

《关于印发“五送五助·春风暖企”专项行动方案的通知》

《关于规范归并热线工单填写的通知（市住房公积金中心12329）》
《关于规范归并热线工单填写的通知（市交通运输局12328）》
《关于规范归并热线工单填写的通知（市人社局12333）》
《关于规范归并热线工单填写的通知（市市场监管局12315）》
《关于规范归并热线工单填写的通知（市司法局12348）》
《关于规范归并热线工单填写的通知（市医疗保障局12393）》
《镇江12345政务服务便民热线归并专区现场管理制度》

《关于建立12345“尚贤”人才服务热线的通知》

《关于补充完善12345“一企来”企业服务热线政策专员信息的通知》

《关于设立镇江12345重大项目热线专席的通知》

《关于印发12345政务服务便民热线与110报警服务台高效对接联动工作实施方案的通知》

《关于调整镇江12345政务服务便民热线管理工作联席会议办公室的通知》

《关于进一步完善全市12345诉求办理机制的通知》

合计数量

18
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