
南通市12345在线平台2023年度运行情况发布
南通市12345政府公共服务中心

为全面反映南通市12345在线平台（以下简称“南通12345”）2023年度运行情况，展示
平台在深入推进提质增效、提升成员单位办理效能、加强热线政务信息管理、构建“12345+”
协同治理体系、助推机关作风建设和营商环境优化、助力市域社会治理现代化等方面的做法
和成效，根据省平台统一部署，现将2023年度南通12345运行情况发布如下：

一、总体情况
2023年，南通12345紧紧围绕长三角一体化发展、省市一体化联动、社会多元化协同、

平台智慧化赋能等中心任务，认真落实“接得更快、分得更准、办得更实、连得更紧、用得更
好、运行更安全”工作要求，锚定争当全省示范排头兵目标，实践探索高质量发展新路径。
12345与110双向联动工作经验获国务院办公厅表彰，国务院办公厅职转办相关领导专题
莅临指导，成功承办长三角12345一体化发展业务研讨和全省12345政务热线年度工作现
场会，在新华社主办的中国政务热线40周年成果展上作为“全国十佳典型平台”专栏展示，
在全省首届政务热线职业技能大赛中取得佳绩，全年各项重点工作获得国家、省、市领导的
批示表扬和企业群众的高度认可。

（一）着眼民生之需，提升诉求受理成效
2023年，全市12345热线总服务量458.01万件次，同比下降13.2%。其中，承办国家和

省级交办件2.28万件，同比下降17.4%；全市总受理量280.89万件、总派单量78.86万件、总
回访量95.98万件。总受理量按受理渠道统计，电话渠道224.3万件占比79.9%，微信微博
等网络渠道44.4万件占比15.8%；按诉求类型统计，咨询类202.03万件（含群众诉求197.44
万件、“一企来”企业诉求4.59万件）；平均在线解答率71.9%，成员单位按时签收率、按时办
结率均为100%，企业群众综合满意率99.55%。

（二）助力招贤引智，丰富人才服务内涵
进一步优化“尚贤”人才热线服务内涵，实施标准化受理服务和诉求办理全流程跟踪，参

加南通首届“人才日”相关活动，现场解答各类人才政策。全市共组建449人的政策专员队
伍，梳理汇总人才专题知识信息和问答1300余条，全年累计受理、办理人才相关诉求6359
件，在线解答率97%，人才服务综合满意率100%。

（三）提速政务问答，全面建设“热线百科”系统
持续探索热线政务信息系统“热线百科”和“晓苏”政务问答在平台审核派发、疑难研判、

办理引用等服务中的全流程应用场景。市县联动组建679人信息专员队伍，与市政府门户
网站实现知识信息共享；2023年新录入各类信息4621条、问答2905对，企业群众公开浏览
28.63万次。承办“晓苏”政务问答台交办件53件，按时办结率100%；海门区民政局“自考社
工证补贴”、启东市文广旅游局“艺术类培训机构申报条件和材料”等4个典型案例在省广电
总台直播节目中现场连线公开解读。

（四）服务发展大局，助力优化营商环境
配合市工信局、行政审批局等部门，将“一企来”企业服务热线融入“一企来办”企业服务

综合平台，为企业提供一站式信息服务、咨询服务和办事服务；开通个体工商户、营商环境投
诉举报等专线专席，为广大企业和法人提供信息咨询和政策落实求助、投诉举报服务。全年
共受理、承办各类企业诉求5.04万件，成员单位按时签收率、按时办结率、企业综合满意率
均为100%。

（五）注重全域统筹，推进与110平台双向联动
出台《关于深化全市12345政务服务便民热线与110报警服务台对接联动的实施意

见》，明确12345与110平台双向互转事项清单。指导县级通过系统对接、设置专席、互相进
驻，镇级通过合署办公等形式实现12345与110市县镇三级联动，健全完善联席会议、双哨
联办、应急快处等工作机制，形成高效对接联动的“南通模式”并高分通过省评估验收。目
前，全市12345与110联动专席共配备56名服务代表和接警员，“双号”互转工单、警单
36874件，其中12345平台承办警单按时办结率100%，企业群众综合满意率99.6%。

（六）聚焦多元受理，拓展网络服务渠道
深化与濠滨论坛、南通热线、新浪南通站等本地新媒体合作，开通首页多渠道诉求入口，

开展线上答题、线下宣传等系列活动，参与人数近2万人次；强化与本地政务App南通百通
联动，优化“掌上12345”与“随手拍”功能，构建“掌上12345·随手拍”新媒体矩阵，营造“人
人都是信息员”氛围，进一步缩短“群众吹哨、部门报到”诉求办理时效。全年微信、微博、“掌
上12345·随手拍”等网络渠道共受理企业群众诉求44.4万件，同比下降18.3%，形成8.6万
件工单交办各成员单位；成员单位平均按时签收率99.8%、按时办结率99.9%、企业群众综
合满意率99.4%。全年共发表原创软文、小视频、新闻198篇次，总阅读量14.1万次，官博、
微信公众号关注人数同比增长34.98%。

（七）实施强基固本，提高智能化运行保障
截至2023年底，全市12345平台共有各类座席495个、服务代表683名，每十万人座席

占有量为6.5个；其中，市本级12345在线平台服务代表172名、座席110个。2023年市县
平台同步实施受理、质检、转办、督办、回访等全流程43项现场服务标准；智能化热线建设不
断迭代升级，开发包括智能归口、智能派单、智能文本客服等智能化移动应用场景，有效赋能
平台高效、快捷运行管理。全市平台30秒平均接通率98.2%；平均等待时长6.6秒，同比缩
短30%；服务代表挂机评价满意率99.7%，同比增长0.27%。

（八）强化协同联动，融合政风行风热线
配合市有关部门及南通广电传媒集团，全力推动“政风行风热线”转型发展，2023年共

结合企业群众关注热点和季节性趋势，梳理44期46家部门单位上线线索752条，现场共发
布民生热点38个、直播相关政策问答132个，受理各类企业群众诉求600件、现场回应215
件，并会同相关部门及媒体记者对其中66条重点事项进行现场查看和记者调查，服务满意
率接近100%，行风监督效应持续发力。

二、年度工作特色亮点
（一）“一体”协同，谋划12345发展新局面。一是高站位助力省市一体化发展，在全省

“晓苏”政务问答台开通仪式上交流南通市政务热线信息系统建设经验，全力保障全省政务
热线年度工作现场会召开，选派多名业务骨干长期脱产支援省“民声智慧听”平台建设，参加
江苏省12345政务热线地方标准规范起草，为省市一体化发展积极贡献南通智慧。二是高
起点探索12345“长三角一体化”发展，参加长三角12345热线一体化发展（苏州）筹备会并
作主题发言，在南通如皋市高质量承办长三角12345热线一体化业务规范研讨会，指导启东
市、海门区先行试点，与上海12345沟通，协调启隆镇、海永镇用电用水、公共交通及在通上
海市民医保报销、往返通勤等跨省诉求办理，探索话务转接、知识库共建、数据共享、业务协
同等长效机制，推动构建长三角12345一体化发展先行区。

（二）“两翼”共融，打造民主治理新载体。一是融合人大“民情直通”平台，与市人大共同
研究人大代表履职信息平台“民情直通”运行管理机制，以崇川区为试点，在12345平台设置

“三民三实”人大代表工作站，助力闭会期间民情民意收集，推动热点难点问题闭环解决。二
是融合政协“有事好商量”平台，以启东市为试点，探索“有事好商量+12345热线”“五民”工
作机制，推动构建“1+1>2”双向融合、双向赋能共同体。相关做法被全国政协官网、中国网、
新华日报等媒体宣传报道，并参评省政协工作创新案例。

（三）“三级”联动，构建应急指挥新模式。一是全天候深化突发事项应急指挥三级联动，
横向融合公安、应急、消防等部门视频会议系统，纵向联通县、镇平台及村居“网格通”，建立
半小时、一小时、八小时三级分级响应和横纵一体、平战结合应急指挥体系，全年共联合开展
护航中高考、紫琅音乐节、防汛防台、燃气安全等主题演练11次，核查问题133件。二是全
方位深化主城区环境提升三级联动，会同崇川区委区政府连续两年出台市区双向联动工作
方案，立足同城化与一体化，利用“12345+指挥中心+网格化”机制，发挥市区街三级体系作
用，推动矛盾纠纷风险隐患及时预警、快速处置。

（四）“四制”创新，实现效能提升新跨越。一是深化提质增效工作机制，强化顶层设计，
激发成员单位办理效能，研究下发《持续推进全市12345大联动平台提质增效实施方案》《进
一步深化全市12345大联动平台成员单位首接负责制》《“急慢分治”预警处置暂行办法》，推
动办理提速，有效防止推诿扯皮问题，构建对重要敏感突发事项的预警预判、快速处置“绿色
通道”。二是探索分级分层协调机制，深化“日研判、周会办、月通报、季核查”重点事项分级
分层协调机制。建立重要信息日清单制度，开展每周视频在线核查28次、月度例会观摩核
查10次、季度领导现场核查3次，核查问题418件，联合进驻部门会商27次，形成会议纪要
19件，有力推动了消防未验收备案、装修拆改公共烟道、信号塔管理、道路移交执法等12大
类1500余件复杂问题的实质解决。三是强化重点事项督办机制，出台《重点督办事项全流
程管理办法》，优化向两办督查室、纪委监委提级督办机制，下发提醒函30份、催办函5份、
督办函12份，推动重点事项销号管理。四是优化不满意工单联动处置机制，围绕合理诉求
实质闭环解决，制定《不满意工单联动处置暂行管理办法》，建立不满意工单研判分析、二次
交办、跟踪督办、沟通解释、通报考核等螺旋压茬处置机制，细化回退、延期、短信、申诉等模
板规范，设计联动处置流程图，进一步提升不满意工单办理质效。

（五）“五力”齐发，激活平台赋能新活力。一是激扬党建力量。构建“1+X+N”党建联建
体系，联合南通联通、南通供电等企业和县（市、区）组建“数字赋能·智慧助力”党建联合体，
与公安110、南通电信、轨道公司、水务集团及相关街道组建“民生总客服”党建联合体，与市
政园林局等部门组建“城市生命线安全工程”党建联合体，以党建一体化赋能12345一体
化。二是激荡部门力量。发挥公安、人社等15家进驻部门作用，常态化开展每日研判、每周
会办、季度核查，实现诉求一线领办、条线快办和靠前协办。指导市城管局出台12345快速
反应机制，推动市住建局、交通局、水务集团等部门单位完善内部承办工作规范。市考核办、
营商办将12345办件情况纳入全市高质量和营商环境考核，倒逼成员单位提升办理效能。
三是激发社会力量。从社会各界选聘特邀监督员，组建“12345江海志愿者”服务队，常态化
参与会商会办、现场核查、服务拨测和成员单位办件效能监督。强化与南通报业集团、南通
广电集团等媒体合作，深化12345与政风行风热线品牌融合，联合复旦大学、南京大学等高
校打造研究基地，共同开展数据监测、分析研判、标准制定等工作，提升12345行业发展水
平。四是激励网格力量。推动12345与网格化平台的深度融合，依托“六统一”标准规范，实
现对全要素网格数据的全量归集，进一步壮大政情民意数据池。发挥网格员“铁脚板”作用，
强化日常巡查、监测预警、信息上报，延伸信息感知触角，提升应急处置水平。发挥网格员

“纽带”载体作用，常态化参与在线核查、应急演练、现场核查，有效联接职能部门、属地政府
等多方力量，动态跟踪重点事项闭环处置。五是激活数据力量。发挥12345+数据关联效
应，持续提升危化品全流程监管、群租房智慧管控、“智泊南通”、智慧扬尘等跨部门创新应用
的实战实用效能，其中智慧扬尘项目高效处置预警线索91件，被评为政务热线数字发展优
秀案例。围绕市委市政府重点工作、企业群众热点、重点时间节点等，形成民心专列周报、节
假日集中诉求快报、季度核查专报、后疫情诉求专报、社情民意年报等近351期，多篇报告得
到市委市政府主要领导批示。

三、数据公开
（一）企业群众诉求办理

（二）特色热线公共服务

（三）热线服务效能

（四）制度标准规范

（五）热线大数据
1.2023年承办12345平台承办量TOP5市级部门

2.2023年咨询类、非咨询类诉求TOP5分类

3. 2023年12345热线共享诉求数量情况表：

（六）平台基础保障能力

四、热线服务存在的主要问题及改进情况
2023年，南通12345在省市县联动、助力营商环境优化、平台整体提质增效、数字科技

赋能等方面取得了一定的成果，得到了上级领导的肯定。但对照“全省领先、全国一流”的目
标，在集中敏感诉求实时预警研判、承办单位办理成效跟踪和闭环管理、数智赋能市域治理
等方面还存在薄弱环节，仍需继续努力，争取更大的突破。

下一步，南通12345将在市委市政府领导下，按照省、市最新要求，进一步强化创先争
优意识，主动作为，会同各成员单位务实举措，不断创新，共同推动平台高效有序运行，主
要效能位居全省前列。一是争做长三角12345一体化协同发展“先锋队”，开拓长三角
12345一体化高质量发展南通实践；二是争做全省12345高质量发展“排头兵”，推动问题
实际解决和群众满意双提升；三是争做全市营商环境优化提升“主力军”，以实实在在的质
效提升企业群众获得感；四是争做“12345+”协同治理“探索者”，壮大行政、媒体、社会多
主体协同治理“同心圆”；五是争做12345平台提档升级“领航员”，推进智慧化迭代升级，
辅助政府科学决策。

本报告电子版可在“南通12345在线平台”官方网站（https://12345.nantong.cn/）、
“南通12345”微信公众号查看。您对南通12345有什么好的意见和建议，请拨打0513-
12345或通过“南通12345”微信公众号、“南通12345”官方微博、“南通百通”App与我们
联系。
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1.诉求总量与办理（含与2022年同比）

诉求
类别

群众
诉求

企业
诉求

总计

诉求总量
（件）

2758448
（↓18.5%）

50442
（↓21.6%）

2808890
（↓18.5%）

诉求来源（件）
电话

2360358
（↓17.5%）

39593
（↓7.4%）

2399951
（↓17.4%）

互联网

276354
（↓47%）

10513
（↓51.4%）

286867
（↓47.2%）

承办转办

121743
（↑396.8%）

329
（↑100%）

122072
（↑397.3%）

在线解答（件）
民声接听员

1938154
（↓25.2%）

34380
（↓34.6%）

1972534
（↓25.4%）

政策专员

36244
（↑1212.2%）

11554
（↑2322.2%）

47798
（↑1375.7%）

部门
办理（件）

784050
（↓0.8%）

4508
（↓

60.1%）

788558
（↓1.6%）

2.话务服务（含与2022年同比）

话务
类别

接听

呼出

总计

人工接听
话务量（通）

2451290
(↓8.3%)

872837
(↓3.29%)

3324127
(↓7.00%)

30秒人工
接通率（%）

98.20%

—

—

平均等待
时长（秒）

6.6(↓30%)

—

—

平均通话
时长（秒）

150.2
（↓12.4%）

78.1(↓8.8%)

131.3
（↓3.3%）

话务通话时长超
10分钟占比（%）

0.45%（↓0.9%）

—

0.44%（↓0.8%）

1.“政风热线”管理运行

期
数

44

上线县（市、区）长、
局长（人）

总数

44

其中：主要
负责人数

39

上线期间
收到诉求
总量（件）

600

现场回应
诉求数
（件）

215

直播后督
办重点诉
求数（件）

66

诉求办理
满意率
（%）

100%

发布民生
热点（条）

38

发布直播
相关政策
问答（对）

132

2.“尚贤”人才服务（含与2022年同比）

人数（位）

民声
接听员

28
（持平）

政策
专员

449（↑
28.3%）

人才政务
信息（条）

293（↑
9.7%）

人才信息
问答数
（对）

1034（↑
2.2%）

诉求总
量（件）

6359（↓
12.7%）

诉求来源（件）

电话

1441（↑
18.7%）

互联网

4918（↓
10.8%）

在线答复（件）

民声接听
员

5796（↓
17.69%）

政策专
员

370（↑
158.7%）

部门办
理（件）

192（↑
90.1%）

3.“热线百科”运行（含与2022年同比）

地区

南通

工作网络

部门单位
（家）

647
（↑8.0%）

信息专员
（名）

679
（↑12.4%）

政务信息数

信息总量
（条）

4621
（↓66.1%）

问答总量
（对）

2905
（↓50.4%）

实名注册
用户数
（人）

982967

企业群众查询使用量

信息
（条次）

278557

问答
（对次）

7716

4.“晓苏”政务问答台

行政层级

总计

问答量

引用
答复量

—

部门
答复量

53

问答总量

53

浏览量
（次）

7116

推荐信息
量（条）

81

信息转化

转化量
（条）

53

转化率
（%）

100%

5.12345与110高效对接联动

联动专席人数
（名）

56

“双号”互转诉求量（件）

总量

36874

12345转110
诉求量

10307

110转12345
警单量

26567

12345办理警单情况（%）

按时办结率

100%

企业群众综合
满意率

99.6%

承办诉求
类型

咨 询 类

非咨询类

诉求数量
（件）

1026191

1328126

平均办
理时长
（工作
日）

1.8

2.7

办理评价

回访征
集评价
（件）

959833

群众参
评数（参
评率）

747532

民声接
听员服
务满意
率（%）

99.7%

企业群
众综合
满意率
（%）

99.55%

分析专报
（篇）

上报
总量

351

领导
签批

77

与部门
建立协
同治理
机制
（个）

121

区划

南通市

南通市

南通市

南通市

南通市

南通市

南通市

海安市

如皋市

如皋市

如皋市

如东县

如东县

启东市

通州区

海门区

海门区

开发区

制度标准规范

《关于深化全市12345政务服务便民热线与110报警服务台对接联动的
实施意见》（通政办发〔2023〕9号）
《关于印发持续推进全市12345大联动平台提质增效实施方案的通知》
（通域治理办〔2023〕1号）
《弘扬“四敢精神”持续“双向联动”助力优化崇川区营商环境12项新举措》
（通域治理办〔2023〕2号）
《关于进一步提升全市12345大联动平台办理质效的通知》
（通域治理办〔2023〕3号）
《关于进一步深化全市12345大联动平台成员单位首接负责制的通知》
（通域治理办〔2023〕4号）
《南通市12345大联动平台事件“急慢分治”预警处置暂行办法》
（通域治理办〔2023〕5号）
《南通市12345大联动平台不满意工单联动处置暂行管理办法》
（通域治理办〔2023〕6号）
《关于深化全市12345政务便民热线与110报警服务台对接联动的实施
意见》（海政办发〔2023〕58号）
《关于深化全市12345政务服务便民热线与110报警服务台对接联动的
实施方案》（皋政办发〔2023〕30号）
《如皋12345在线平台提质增效实施方案》（皋政办发〔2023〕81号）
《如皋市政府领导定期会办12345热线事项实施方案》
（皋政办发〔2023〕82号）
《关于推进12345政务服务便民热线与110报警服务台高效对接联动的
实施方案》（东政办发〔2023〕35号）
《县政府办公室关于建立如东县12345政务服务便民热线联席会议制度
的通知》（东政办发〔2023〕38号）
《关于深化全市12345政务便民热线与110报警服务台对接联动的实施
意见》（启政办发〔2023〕18号）
《关于深化全区12345政务服务便民热线与110报警服务台对接联动的
实施意见》（通政办发〔2023〕34号）
《关于印发海门区提升12345政务服务便民热线诉求办理质效十条措施
的通知》（海办〔2023〕48号）
《关于深化全区12345政务服务便民热线与110报警服务台对接联动的
实施意见》（海政办发〔2023〕13号）
《关于建立南通经济技术开发区12345政务服务平台回复办理工作专班
的通知》（通开办发〔2023〕5号）

合计数
量（个）

18

序
号

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

行政
层级

市本级

市本级

市本级

市本级

市本级

海安市

如皋市

如东县

启东市

海门区

通州区

共享部门

市纪委监委、市委巡察办、
市委政法委、市级机关工

委、市委网信办等

市人大、市政协

市应急局、交通局、公安
局、城管局、人社局等15
个市域指挥中心进驻部门

市发改委（营商办）、信访
局、司法局、审计局、生态
环境局（“263”环境整治
攻坚办）等20个市级部门

市税务局、市场监管局、交
通局等7个市级热线主管

部门

海安市公安局

如皋市委大督查办、巡察
组

如东县纪委监委、检察院

省委巡视组、启东市巡察
办、创建办、检察院

海门区人大、政协、纪委、
大督查办

通州区纪委监委、公安
“110”平台

共享方式

库表共享
网络传输

网络传输

库表共享

网络传输

库表共享

网络传输

线下刻盘

库表共享

线下刻盘

线下刻盘

网络传输

共享主题

电子监察、专项巡察、风险态
势、机关作风、网络舆情等

人大代表民情直通、有事好
商量+12345等

危化品全流程监管、群租房
管控、扬尘治理、农民工工资

监管等38个创新应用

营商环境、信访维稳信息、行
政执法监督、项目审计、环境

保护等25个专项工作

税务12366、市场监管
12315、交通12328等7条市
本级归并热线数据共享

公安司法

巡察督查

效能监督

巡察督查、效能监督

效能监督

“E”码监督

共享诉求
数据量
（万件）

138

22

138

20

138

1.2

7.9

12.8

35.45

29.3

0.35

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（人）

304

714(↑
24.4%)

6.5

民声
接听员
（人）

297

683(↑
41.1%)

政策专员（人）

企业

102

418(↑
9.4%)

人才

350

449(↑
28.3%)

2.成员单位

热线
平台
（个）

10

11

政府
部门
（个）

53

435

党群
组织
（个）

29

183

国有企
事业
（个）

17

163

3.平台安全

平台安全
运行状态

安全

安全


