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徐州 12345 热线 2025 年度运行服务情况
为贯彻落实江苏 12345热线年度报告制度要求，全面总结 2025年度全市 12345热线运行服务工作，规范推进热线

数据公开与应用，主动接受社会监督，优化热线数字化发展环境，推动热线服务工作向制度化、规范化、标准化、数字化

方向高质量发展，现发布 2025年度全市 12345热线运行情况报告。

一、总体情况

2025年，徐州市 12345 政务服务便
民热线（以下简称“徐州 12345”）坚持
倾听民众声音、了解民众情况、汇聚民
众智慧、解决民众困难，推动企业群众
诉求实现“响应提速、分派精准、办理闭
环”，全力构筑有温度、有质感的民生服
务“暖心线”和发展赋能“幸福线”。

（一）企业群众诉求办理

2025 年，全市 12345 热线服务企业
群众有效诉求 300.84 万件，较去年同比
减少 8.53%，其中接处企业诉求 17201
件。在线答复企业群众诉求 214.54 万
件，即时答复率 71.31%，30 秒人工接通
率 94.38%，平均通话时长 128.26 秒。

（二）特色热线公共服务

1.“政风热线”管理运行。2025 年，
全市 127 家政府职能部门和公共服务单
位走进行风热线直播室，直播节目 247
期，坚持以人民为中心，紧扣市委市政
府中心工作，围绕企业群众难事、烦事、
忧心事，接听受理诉求 12551 件，着力解
决群众“急难愁盼”诉求 12375 件，群众
诉求办理满意率 98.60%。充分发挥了媒
体问效监督作用，在服务全市经济发
展、社会稳定、民生改善等方面起到了
积极的作用。

2.“尚贤”人才服务。徐州 12345 充
分发挥热线体系化、规范化、便利化优
势，聚焦提高人才诉求答复质效，加大
话务专席业务培训力度，动态更新“尚
贤”人才专题政策问答，全市选拔 11 名
民声接听员作为 “尚贤” 热线话务专
席，提供“7 × 24 小时”全天候人工服
务，遴选 34 名人才政策专员，全力做好
每一件人才诉求服务。2025 年，12345
“尚贤”人才服务热线共接处各类人才
诉求 2426 件，在线答复率 45.75%。

3.“热线百科” 运行。建立完善全
市 995 家部门单位、992 名热线信息专
员队伍，引导督促各成员单位通过江苏

12345 热线“民声智慧听”一体化服务
平台，有序录入热线政务信息，动态更
新 186 条政务信息、259 条政务问答，供
企业群众随时搜索、查询及使用。

4.“晓苏”政策问答台。依托 12345
一体化诉求办理机制，建立市县两级部
门单位工作网络，全面支撑“晓苏”政策
问答台建设。制定完善 12345“晓苏”政
策问答台服务运行规范，明确问题提交
和部门答复规范，确保问答的时效性、权
威性和公信力。通过强化落实 “政策咨
询一日答”，做到政策信息、办事信息有
问必答、朝问夕答，按时答复率 100%。

5.12345 与 110 高 效 对接联动。

2025 年，徐州 12345 与 110 报警服务台
诉求互转相关涉稳、民生诉求共 7747
件，其中徐州 12345 转 110 报警服务台
1018 件，主要集中在打架斗殴、辱骂骚
扰、烟花燃放等；110 报警服务台转
12345 热线 6729 件，主要集中在井盖缺
失、施工扰民、拖欠薪资等，按时办结率
99.81%，满意率 98.02%。

（三）热线服务效能

2025 年，徐州 12345 累计向成员单
位派发工单 86.29 万件，占热线总受理
量的 28.68%，咨询类诉求平均办理时长
为 2.6 个自然日，非咨询类诉求平均办
理时长为 4.7 个自然日。回访征集评价
744171 件 ，民 生接听员服务满意率
92.31%。

（四）热线大数据

2025 年，徐州 12345 与 23 个部门通
过邮箱、移动存储设备、接口对接、网络
传输等方式共享社会保障、教育规范、
供暖服务、司法行政等相关主题诉求
2369444 件。

（五）平台基础保障能力

截至 2025 年底，全市 12345 热线民

声接听员共有 297 名，其中，市级平台
173 人，县（市、区）平台 124 人，每十万
人 座 席 占 有 量 约 为 2.92 个 。 全 市
“12345” 平台共有成员单位 808 个，其
中下级平台 7 个，政府部门 505 个，党
群组织 91 个，国有企事业单位 205 个。

（六）服务特色创新

一是筑牢文旅服务防线，兜底诉

求快速办理。聚焦节假日文旅服务保

障重点，推进文化旅游诉求快速响应

与高效办理机制建设，确保热线接听

“全天候、不断线”，全力服务彭城百

姓和来徐游客。建立涉旅诉求 30分钟

快速转办通道，实现超 90%的文旅诉

求当日办结。高效服务带动文旅环境

持续优化，2025年节假日旅游诉求数

量同比显著下降。

二是赋能基层治理，确保工单“派

少派准办快办好”。聚焦基层办件减负

增效目标，全力推动热线即时答复、完

善工单筛选分转机制和“首接负责”机

制，有效减少非必要工单下派，切实为

基层松绑减负。

三是办好省“政风热线·市长上线”

徐州专场，回应破解民生难题。坚持“以

人民为中心”的发展思想，于 2025年 11

月 25日举办省“政风热线·市长上线”

徐州专场，将其作为倾听群众呼声、解

决实际问题的重要载体，直面群众急难

愁盼，精准回应社会关切。

四是开展“硕士研究生考试爱心助

考”专项行动，提供一站式服务保障。

充分发挥“12345+”协同治理优势，聚

焦硕士研究生考试期间考生急难愁盼，

开展爱心助考专项行动，高效处置涉考

诉求事项，切实保障在徐考生权益。组

织教育、公安、住建、城管、卫健、市场监

管 6部门业务骨干进驻热线平台集中

办公，实现涉考诉求“一站式受理、一体

化处置”，高效办结证件丢失、住宿纠

纷、考点管理等涉考诉求，全力为考生

保驾护航。

（三）热线服务效能

（四）热线大数据

1.咨询类诉求热点和承办诉求类型分布图表：

2. 2025 年 12345 热线共享诉求数量情况表：

（五）平台基础保障能力


