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南通市市域社会治理现代化指挥中心
（南通市12345政府公共服务中心）

南通市南通市1234512345在线平台在线平台20242024年度运行情况发布年度运行情况发布

为全面反映南通市12345在线平台（以下简称“南通12345”）运行情况，展示服
务效能，接受社会监督，推动热线平台制度化、规范化、标准化发展，提升共建共享和
治理水平，现将2024年度南通12345运行情况发布如下：

一、总体情况

2024年，在市委市政府的关心指导下，在市市域社会
治理现代化指挥中心（以下简称“市域指挥中心”）党委的坚
强领导下，南通12345始终坚持以习近平新时代中国特色
社会主义思想为指导，强化为民服务理念，紧紧围绕国家级

“12345+行政执法监督”江苏唯一试点、政务热线国家标准
制定、长三角12345一体化发展、全省“民声智慧听”一体化
平台建设、全市营商环境优化和机关作风建设提升、

“12345+”协同治理、基层减负等重点改革建设任务，抢抓
机遇，攻坚克难，不断创新全市12345高质量发展新路径。

“12345+行政执法监督”试点经验得到司法部肯定，“急慢
分治、闭环处置”做法获全国政务热线“创新发展典型案
例”，在全国政务热线技能大赛决赛中获“优胜奖”，先后在
全国政务热线三亚和临沂大会上作经验交流，“12345+

110”双向联动工作被交汇点、学习强国、中国经济体制改革杂
志社等媒体宣传报道，品牌知晓度、影响力和群众口碑不断增
强，各项工作得到各级领导和社会各界的充分肯定。

2024年，全市12345热线总服务量468.4万件次，同比增
长2.3%。其中，承办国家和省级交办件3.2万件，同比增长
42.4%；全市总受理量295.7万件、总派单量76.9万件、总回访
量92.6万件。总受理量按受理渠道统计，电话渠道238.8万件
占比80.8%，微信微博等网络渠道46.7万件占比15.8%；按服务
对象类别统计，群众诉求287.4万件、企业诉求8.3万件，同比分
别增长4.2%和64.9%；按诉求类型统计，咨询类157.5万件、求
助类45.8万件、投诉举报类89.5万件，建议类1.6万件，其他类
1.3万件；按办理方式统计，在线解答218.8万件，平均在线解答
率74%，交办成员单位处理76.9万件。

二、年度特色亮点工作

（一）聚焦国家战略任务，主动担当抓试点、塑样板

1. 高质量推进国家级“12345+行政执法监督”试点。
作为江苏省唯一试点地区，会同市行政执法监督委员会办
公室、司法局印发《南通市行政执法监督与12345政务服务
便民热线双向联动合作机制试点实施方案》，明确信息共
享、会商研判、重点督办、数据应用、党建共建等任务和要
求，指导各县（市、区）同步推进试点。建立联合会商机制，
先后解决疑难复杂、职责争议事项84件次，形成《行政执法
类工单培训指南》《南通市行政执法协调办法》等试点成果，
相关做法被《法治日报》专题报道。

2. 高起点深化长三角12345平台一体化发展。进一
步密切与长三角上海、苏州、泰州、扬州等地区12345平台
关系，深化知识库、诉求转接、事项协调等协同机制，进一步
拓展一体化探索覆盖面。指导启东市、海门区12345平台
发挥地缘优势继续先行先试，围绕跨城际通勤流动、跨区域
政策享受、跨地域难题会商等高频问题，联合崇明区形成更
多机制性举措。全年共向上海、苏州等长三角城市转出各
类诉求1308件，承办杭州、无锡等长三角城市转入诉求
6186件。

3. 高站位保障国家级阶段性重点专项任务落实。助
力中央生态环境保护专项督察，分析近两年来生态环境领
域数据形成专报上报市委市政府，会同各县（市、区）组织专
题线上线下协调，解决各类突出问题30件，精准助力迎
查。赋能文明城市长效管理，会同市文明办精心做好问卷
调查、电话回访、重点部位视频点调等特色工作。

（二）聚焦省市协同发展，实干精进抓实效、争先进

4. 全面推进“高效办成一件事”落地。会同市人社局、
税务局、数据局等重点部门，围绕“高效办成一件事”，梳理
开办餐饮店、教育入学等4大类20个系列知识条目入库，
全面提升“一线应答”能力。强化坐席线上引导，会同市帮
办代办中心提供“一站式”线下业务咨询、导办代办服务，打
造“线上+线下”联动服务模式，快速响应企业群众诉求。

5. 全面深化省市一体化建设。成立省“民声智慧听”
一体化平台工作专班，市县协同攻坚业务融合、系统整
合、数据聚合等难题，实现一体化平台全面上线运行。一
体化打造“尚贤人才”“热线百科”“晓苏”政务问答等品
牌，协同市、县两级449名人才政策专员，新增人才政策知
识信息和问答1613条，受理人才诉求6411件；679名“热
线百科”信息专员共录入各类信息5546条、问答3568对，
接受企业群众浏览6.3万次；承办“晓苏”政务问答台交办
件30件，按时办结率100%，5个典型案例在省级媒体直

播连线中公开解读。

6. 全面推动12345法制化进程。深化全市12345平台标
准化建设，修订完善标准体系，开展标准宣贯。积极参与全国
12345行业标准化建设，在省平台带领下，赴山东临沂参加国
家政务热线集成标准研讨推进会，全面分享南通经验做法，得
到与会领导的认同肯定。参加全省12345政务服务热线条例
起草工作专班，就全省条例的框架、内容、创新点等提出建设性
建议，为全省12345平台法制化发展贡献南通智慧。

（三）聚焦全市中心大局，对标一流抓服务、优环境

7. 以更高定位优化营商环境持续提升。按照市委市政府
“营商环境提升年”工作部署，瞄准全省一流，依托12345“一企
来”服务专线，市县同步开通营商环境专席，建成420人的企业

“政策专员”队伍，强化对涉企诉求的“标签化”受理、“规范化”
办理和“闭环化”管理，强化与市营商办的数据共享，共同开展
阶段性热点难点问题会商研判。今年以来推动8.3万件涉企诉
求“一线应答、一网通办”，企业综合满意率99.8%。

8. 以更强担当强化全市高质量发展。发挥12345专席和
作风监测点作用，提供机关作风类线索109件，积极助力全市

“机关作风建设提升年”行动。根据市委巡察要求，梳理、上报
53家被巡察单位8627件线索清单。全力保障紫琅音乐节、南
通马拉松、啤酒嘉年华、中高考等全市重大活动，会同主办方
提前梳理前期数据“未诉先办”，开设受理专席“接诉即办”，相
关做法得到市委市政府的充分肯定。

9. 以更实举措深化“12345+”协同治理。深入探索与人大
“民情直通”、政协“有事好商量”双向联动，深化与党委政府督
查室、纪检监察部门的业务协同，借力提升平台整体服务效
能。突出党建引领，强化与教育、轨道、机场等进驻部门和重
点成员单位的党建联建，以共建促联动。深化与崇川区双向
联动，持续助力提升主城区人居环境。深化与《政风行风热
线》栏目的融合，提供上线部门工单线索232条。发挥特邀监
督员、江海志愿者和高校学者行业优势和专业特长，参与线上
会商和线下协调，常态化组织拨测，激发其参与市域社会治理
的热情。

（四）聚焦基层减负部署，全力以赴抓质效、强协同

10. 积极助力基层减负工作。深入调研基层治理体系，明
确基层服务事项，指导各地制定县（市、区）、镇（街）、村（社区）
12345热线事项承办清单、协办清单，严把基层事项准入关。
指导县级12345平台扎口，持续推进多渠道来源统一汇聚至本
级联动指挥平台，通过辨重实行统一交办，实现基层办件一个
系统“全覆盖”。

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

（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

2024年，南通12345在“12345+行政执法监督”、长三
角12345一体化发展、省市一体化联动、“12345+”协同治
理等方面取得了一定的成果，但对照国家、省市最新要求，
仍需在标准化服务体系建设、企业群众诉求办理质效等方
面持续用力，争取更大进步。

下一步，南通12345将在市委市政府领导下，贯彻落实
国家、省市政务热线发展新精神、新要求，进一步围绕中心、
服务大局，会同各成员单位积极作为、开拓创新，共同推动
平台高质量发展，助力南通城市运行更加高效有序、治理机
制更加科学现代。一是拓展南通经验，推动“12345+行政

执法监督”国家试点提质扩面；二是发挥南通优势，持续深化
长三角12345协同发展一体化；三是贡献南通智慧，积极助
力全省12345高质量发展；四是创新南通特色，持续提升全
市12345联动平台服务质效；五是打造南通品牌，深化市县
两级“12345+”协同治理。

本报告电子版可在“南通12345在线平台”官方网站
（http://wx12345.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、“南通百通”
App与我们联系。


