
海门 12345 在线平台 2020 年度工作情况发布

为了让公众全面了解掌握“海门 12345 热线”工作情况，更

好使用 12345 热线服务平台反映各项诉求，督促政府部门不断改

进政务服务，推进热线共建共享和治理能力提升。从 2021 年起，

建立海门 12345 热线年度工作情况发布制度。现将 2020 年工作

情况发布如下：

一、 总体情况

（一） 公众诉求办理

海门区 12345 热线于 2011 年 12 月 30 日开通运行，全年 24

小时为市民提供方便、规范、优质、高效的服务。10 年以来，

海门 12345 热线始终高举着为人民服务的旗帜，发挥着“听民声、

察民情、解民忧、集民智、纳民谏”的五大作用，为百姓解难，

为政府分忧。年度服务量由 2012 年 3 万余件增长至 2020 年的

19 万余件，近 3 年年均增长率达 18%以上。2020 年，海门区 12345

热线共为企业群众提供服务 194766 件，从诉求受理渠道看，电

话端有 167538 件，互联网端有 523 件，其他渠道有 26705 件；

从诉求办理情况看，在线解答率为 41.15%，成员单位承办率为

58.85%，公众有效参评满意率为 94.96%。新冠肺炎疫情发生以

来，12345 担当疫情诉求“主入口”，全员迎战，全力以赴投入

到群众诉求的接听、解答等工作，确保热线 24 小时畅通、始终

在线，共处置疫情诉求超 3.4 万件，日诉求量高峰达 511 件。

（二） 平台基础支撑

全区热线服务代表共有 40 名，其中话务服务代表 37 名、网

络服务代表 1 名、企业服务代表 1 名、便民服务代表 1 名。为进



一步拓宽企业群众获取热线服务的渠道，加大海门 12345 微信公

众号建设力度，优化惠企政策、疫情防控、便民公告等模块方便

企业群众直接获取最新信息，“海门现代化指挥中心”微信公众

号开通诉求直达通道，方便诉求人实时提交诉求，查询办理进度，

提出建言评价。

（三） 制度规范建设

区政府办公室印发了《海门市 12345 政府公共服务热线运行

管理暂行办法》明确了诉求受理范围、诉求办理制度、监督考核

办法，做到“一号响应”企业群众诉求，将 12345 热线打造成政

务服务的总客服。同时印发实施了《关于进一步提高 12345 热线

办理质效的意见》，提出发挥“聆听群众声音、响应群众诉求、

满足群众期盼”的作用，全面提升政府行政效能和为民服务水平，

明确职责分工、规范工作流程、提高办理质量的要求，并细化

12345 热线管理和考核，助推热线服务和治理能力提升。

二、 数据公开

（一） 平台服务供给

1. 话务座席

2.“一企来”政府政策专员

（2021 年 5月 1日开通）

座席类别 话务人员总数 接诉人员数量 政策专员数量 服务机制

区级平台 40 38 45

服务模式:

1. 话务座席解答

2. 政策专员答复

3. 部门工单办理



（二） 热线服务情况

1. 话务服务

话务类别话务量（通）接通率平均等待时长（秒）平均通话时长（秒）最大通话时长（秒）

接听 167538 96.12% 40 205 5578

回访 114362 83.56% — 90 1258

合计 281900 — — — —

2.诉求办理

诉求类别 诉求总量（件）

诉求来源 解答办理

电话（件） 互联网（件） 在线解答
部门工单办

理

群众诉求 194766 167538 523 80404 114362

（三） 政府部门服务效能

承办诉求类

型
诉求数量（件）

政府部门

平均办理时长

办理结果评价

根据群众意愿

热线主动回访征集评价

（件）

群众满意率 统计满意率

咨询 类 63307 8 小时

89913 94.96% 95.74%

非咨询类 131459 24 小时

注：咨询类诉求办理时限为 3 个工作日，非咨询类诉求办理时限为 5 个工作日。

（四） 制度规范建设



制度规范名称 数量

《海门市 12345 政府公共服务热线运行管理暂行办法》

3《关于进一步提高 12345 热线办理质效的意见》

《区政府办公室关于推进政府服务热线整合建设工作的通知》

三、 热线服务存在的主要问题及改进情况

2020 年，“海门 12345”虽然在服务企业群众方面取得了积

极进展，但还存在着一些问题和薄弱环节，承办单位在办理过程

中存在要求不严、标准不高、回复工单不严谨、办理效率需要加

快、问题实际解决率需要进一步提高等。

2021 年，“海门 12345”将认真贯彻《国务院办公厅关于进

一步优化地方政务服务便民热线的指导意见》（国办发〔2020〕

53 号）文件精神和省平台相关工作要求，聚焦群众诉求“接得

更快、分得更准、办得更实”，推进政务热线归并，推进 12345

一个号码服务；实施群众诉求直达人工服务，减少群众按键等待

时间；深化拓展“一企来”，实现政策直抵企业基层；开展老年

人、未成年人、残疾人等特殊人群便利化服务；严格对照落实热

线平台运行管理办法，持续优化热线评价细则，建立健全热线工

作联席会议制度，督促政府部门切实履行诉求办理主体责任，提

升问题实际解决率。


