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翻开2025年的诉求“账单”，群众热点

诉求集中在七大民生领域，每一件诉求都

连接着百姓的日常生活。

在众多诉求中，医疗保险类诉求14.46

万件，占民生保障类诉求的43.38%，成为

最受关注的民生话题。市民咨询的重点集

中在灵活就业人员参保停保、城乡居民医

保缴费等实务操作，而投诉则多指向保险

虚假宣传、理赔承诺不符等问题。

公积金服务类诉求7.70万件，占民生

保障类的23.10%。市民咨询焦点集中在

公积金提取和贷款办理。刚工作不久的

小李想通过公积金贷款买房，但不清楚

首付比例和申请流程。他拨打12345后，

热线工作人员详细告知所需材料、办理

节点及线上申报渠道，让他少跑了冤枉

路……这些与市民切身利益息息相关的

问题，在热线平台上都能得到权威、准确

的解答。

路况管理类诉求4.26万件，占交通出

行类的7.46%。小区门口、学校周边乱停车

问题尤为突出。其中，不少市民反映，部分

车辆占用消防通道和主干道，不仅造成拥

堵，还带来安全隐患。针对这些问题，热线

联合交警部门开展专项整治，优化执法流

程，投诉量环比明显下降。

徐州市数据局党组成员、副局长朱洪延表示，

下一步将强化平台功能，深化智能话务建设。计划

上线热线数据可视化大屏，依托大数据分析技术，

实时监测市民诉求热点与变化趋势，构建动态风

险预警模型，变“被动接听”为“主动发现”，提升

预警预判能力。同时，将积极拓展服务场景，构建

更加完善的标准体系。深化“12345+”协同机制，

将“爱心助考”等成功模式延伸至大型活动保障、

极端天气应对、突发事件处置等更多重大公共服

务事项场景，推动民生诉求的高效处置，真正实现

由解决“一件事”向办好“一类事”转变。

一条热线，连起民心政心；声声回应，彰显城市

温度。新的一年，徐州市12345热线将继续秉持“倾

听民意、服务民生”的宗旨，不断优化服务流程，提

升服务质效，用更实举措、更优服务增进群众获得

感，为建设“强富美高”新徐州注入民生动力。

本报记者 郑微

一条热线，连接着千家万户的所需所盼，也丈量着政府服务的温度与效能。2025年，徐州

市12345政务服务便民热线共受理企业群众诉求358.27万件，同比增长8.93%。数字背后，是市

民对美好生活的期盼，也是城市治理能力持续提升的见证。

从诉求受理分布来看，市本级平台受理

213.14万件，各县（市、区）受理145.13万件，

形成上下贯通的服务网络。热线平台全年在

线 解 答 诉 求 263.04 万 件 ， 在 线 解 答 率

73.42%，意味着每10个来电中，超过7个在通

话中便得到明确回应，让群众多数疑问“一

次通话就解决”。对于需多部门协同办理的

95.23万件诉求工单，平台实现97.26%的按

时办结率，满意率96.46%。

“以前总以为热线是‘传声筒’，现在感

觉更像‘办事厅’。”家住云龙区的市民王女

士感慨。她曾因小区垃圾分类点设置问题致电

12345，不仅很快收到反馈，街道和城管部门

还联合召开协调会，一周内重新规划了投放位

置。“速度快、态度好、真办事。”王女士说。

诉求分类数据清晰勾勒出民生关切的重

点。在市本级213.14万件诉求中，求助类

86.16万件占比40.42%，咨询类82.56万件占

比38.74%，两类诉求合计占比近八成，成为

热线服务的主要方向。投诉举报类42.02万件

占比19.72%，意见建议类和其他类诉求分别

占比0.53%、0.59%，反映出群众诉求以民生

服务需求为主。

从领域划分来看，交通出行、党务政务、

民生保障三大类成为核心诉求，三类诉求合

计占比超六成。经济综合、住房保障、城乡建

设、公共服务、公共安全、科教文旅、医疗卫

生等其他领域的诉求，则涵盖了群众生活的

方方面面，体现了热线作为“民生总客服”

的全面覆盖作用。

徐州12345不止于“接听”，更在主动服务中

彰显温度与效能。2025年，面对群众的急难愁盼，

徐州12345热线不断创新服务模式，打造了多项特

色亮点工作。

节假日文旅服务“不打烊”成为一大亮点，平

台确保涉旅诉求30分钟内转办，超90%当日办结。

2025年，春节、五一、端午、中秋国庆等节假日旅游

诉求同比分别下降 10.38%、39.08%、41.27%、

44.32%，这一数据背后，是热线与文旅、交通、公

安、城管、发改、市场监管等部门的高效联动，让来

徐游客玩得舒心、吃得放心。

在服务考生方面，12345热线也展现出了 “硬

核” 担当。中高考期间，12345热线高度重视考试

服务保障工作，通过官方微信公众号提前部署发

布考试相关注意事项，坚持未诉先办原则，号召广

大市民共同关心关爱考生，自觉减少生活噪声，全

力营造安静、和谐的考试环境。在硕士研究生考试

期间，热线平台开展“爱心助考”专项行动，联合

教育、公安、住建、卫健、市场监管等部门业务骨干

进驻平台集中办公，高效处置涉考诉求事项，实现

涉考诉求“一站式受理、一体化处置”。考试期间，

快速办结证件丢失、住宿纠纷、考点周边噪声扰民

等诉求21件，为广大考生保驾护航。

此外，热线平台还积极推动省“政风热线·市

长上线”徐州专场及行风热线上线直播活动，成为

倾听民生呼声、解决实际问题的重要载体。全市

129家单位围绕群众关切，构建“政策解读+问题

回应+工作推进”机制，现场接听答复群众来电，

把“话筒”交给群众，把问题摆到台面，用心用情

用力解决群众关心的热点难点问题。
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