“镇江12345在线服务平台”

2020年度工作情况发布

镇江市政务服务管理办公室

为了让群众了解掌握“镇江12345”工作情况，更好使用12345在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“镇江12345”年度工作情况发布制度。现将2020年度工作情况发布如下：

一、总体情况

（一）群众诉求办理

“镇江12345在线服务平台”（以下简称镇江12345）于2009年9月22日正式开通运行，是镇江市委、市政府听民意、察民情、解民忧、纾民困的“窗口桥梁”。十一年来，镇江12345积极办理群众诉求，年度诉求办理量由2009年的3.98万件增长至2020年的71.97万件，年均增长率为30.11%，其中办理群众诉求71.86万件。从诉求受理渠道看，电话端有68.82万件，互联网端有3.15万件；从诉求办理情况看，群众诉求在线解答率达60.76%，部门工单办理率为39.24%。新冠肺炎疫情发生以来，12345担当疫情诉求“主入口”，全市127名话务代表闻令而动，全力以赴投入到群众诉求的接听、解答、求助、投诉等工作中，确保热线24小时畅通、始终在线，共处置疫情诉求超12.81万件，日诉求量高峰达1394件。

（二）企业诉求办理

11月18日，镇江12345积极响应省级部署，开通“一企来”企业服务热线，为企业提供更快更精准的办事咨询、政策解读、诉求联动办理的“绿色通道”。企业有政策咨询需求时，拨打12345，由“一企来”企业服务专席首接解答；对于专业性强的，连通政策专员给予答复；企业咨询或求助问题较为复杂的，形成服务工单，交相关政府部门在限定时间内办理答复。平台从81个涉企部门中选出“政策专员”254名，全市涉企知识增至3000余条，诉求办理时限缩短1个工作日，开通40多天，“一企来”共解决企业政策诉求1197件，即时答复率77.94%，按时办结率100%，企业满意度达到98.66%。“一企来”与实体服务大厅、政府网站贯通，搭建了企业找政府的“总窗口”，解决了政策资源分散、群众咨询多头跑的整合问题，开辟了一条更加贴近人民群众、更加具有亲和力针对性的政务公开新渠道。

（三）平台基础支撑

全市热线话务代表共有127名，每十万人座席占有量为3.8个。截至2020年底，市本级平台话务代表76名，丹阳平台话务代表25名，句容平台话务代表14名，扬中平台话务代表12名。加大镇江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；增加“一企来”诉求受理入口，方便企业随时随地提交诉求、查询办理进度、提出建言评价；提升公众号文章质量，单篇最高点击量达到5.3万。目前镇江12345微信公众号粉丝量超过34万。为把群众诉求“分得更准”，平台开展全市热线诉求归口分类标准修订工作，从原来的三级归口修订为五级，将诉求归口类别细化至1000多类，对群众诉求快速精准定位，缩短办理时长，提升服务群众效能。
（四）制度规范建设

下发《镇江12345在线服务平台知识库管理规范》和《镇江12345在线服务平台成员单位业务工作规范化评价细则（试行）》，细化提高工作要求。印发《镇江12345在线服务平台运行管理办法》，进一步规范政务热线服务管理。完善《镇江市政府公共热线服务中心应急预案》《12345热线接处中心应急预案》，提升内部应急能力。制定《镇江12345在线服务平台社会监督员管理办法》，做好社会监督员队伍建设管理。加强与政府部门对接联动和制度共建，联合相关部门出台《群租房安全隐患流转处置工作流程（试行）》《关于切实做好安全生产有奖举报平台合作共建工作的通知》等，助推热线服务和治理能力提升。

（五）“市政风行风热线”管理运行
“市政风行风热线”是我市政风行风监督平台，从2018年底，由市政务办承担管理运行工作。平台积极探索12345和政风行风热线“两线”联动机制，相关线索建立互联互通协作机制，助力疑难问题解决。全年市政风行风热线共受理诉求2356件，组织49个部门和单位的局长或主要领导参与上线直播，上线直播共受理诉求709件，移送市纪委监委重点督办19件。2020年6月22日，根据省政务办工作部署要求，我市开展了省政风热线镇江市长上线直播活动，活动成效显著，引起社会广泛关注，发挥了强有力的监督督办作用。

创新工作举措

拓宽社会监督网络，与镇江民生频道《看见大市口》栏目联办“马上就办”节目，协助企业群众更快、更好地解决诉求；与FM104镇江综合广播合作镇在维权栏目，为群众提供消费参考和提醒。加强线上线下融合，积极探索12345“一企来”企业服务热线与市e办事服务中心帮办代办之间的合作，提供管家式一站服务。拓展服务功能，疫情防控中与相关部门联动做好儿童、受困群众、残疾人等特殊群体的心理疏导和咨询服务，助力政务服务（审批）不见面新增市政务服务中心办事预约功能，微信公众号承担公益服务功能预约发放6万只口罩。

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
（2020年11月18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

	市本级平台
	76
	46
	74
	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

	全市平台
	127
	81
	254
	

	每十万人座席数
（全省数据）
	3.8


（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
	681764
	97.38%
	13
	84.86
	5682

	呼出
	716308
	—
	—
	96.69
	4434

	合计
	1398072
	—
	—
	90.92
	5682
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	3. 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
	718550
	687653
	30897
	60.63%
	39.37%

	“一企来”

企业诉求
	1197
	618
	579
	77.94%
	22.06%

	合计
	719747
	688271
	31476
	60.76%
	39.24%


（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）
	群众参评数
（参评率）
	群众有效参评
满意率

	咨 询 类
	217499
	0.79
	291515
	279754（95.97%）
	94.02%

	非咨询类
	353186
	4.40
	
	
	


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）“市政风行风热线”上线直播

	上线单位类别
	上线期数
	上线局长或主要领导数
	诉求总数
	现场回应诉求数
	督办诉求数

	市本级
	49
	49
	709
	389
	19


（五）制度规范建设

	制度规范名称
	数  量

	《镇江12345在线服务平台成员单位业务工作规范化评价标准细则（试行）》
	8

	《镇江12345在线服务平台知识库管理规范》
	

	《镇江12345在线服务平台运行管理办法》
	

	《镇江12345在线服务平台社会监督员管理办法》
	

	《镇江市政府公共热线服务中心应急预案》
	

	《12345热线接处中心应急预案》
	

	《群租房安全隐患流转处置工作流程（试行）》
	

	《关于切实做好安全生产有奖举报平台合作共建工作的通知》
	


三、热线服务存在的主要问题及改进情况

2020年，“镇江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，群众来电接通率需要进一步提升，诉求分派的精准性还不够，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，“镇江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）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，基本实现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；继续办好“政风行风热线”，持续放大政风行风监督功效；开展老年人、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，建立市政府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。
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。


