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2023年，常州市12345政务服务便民热线认
真贯彻落实市委、市政府部署要求，突出“为人民
服务、为美好奋斗”的使命担当，聚焦企业和群众
办事需求，以提高热线服务质量效能为着力点，按
照“六个更”的要求，持续提升接通即答、接诉即办、
未诉先办、政务协同能力，努力打造更加迅速的民
声响应平台、更加高效的民情处置平台、更加精准
的民意反馈平台，不断提升群众的获得感和满意
度。现将2023年度常州市12345热线工作情况
发布如下：

一、总体情况
（一）积极回应企业群众诉求。2023年，全市

12345热线共受理企业群众诉求180.4万件，同比
下降12.6%，从接收渠道看，电话端175.8万件，占

97.5%；互联网端2.7万件，占1.5%；有关单位转办
1.9万件，占1%；从办理情况看，群众诉求在线解
答率74%，企业诉求在线解答率91.1%，平均办理
时长2.5个工作日，群众有效参评满意率96.05%。

（二）切实发挥“政风热线”监督效能。2023年，
市“政风热线”共开展节目34期，29个职能部门、
7个辖市区、13家企事业单位的主要负责人受邀
走进直播间，共推动解决群众热点诉求219件，同
比下降17.7%，其中，现场回应群众热点诉求136
件，直播后跟踪督办重点诉求83件。诉求办理满
意率100%，有效解决了“违规销售中压减压阀”“违
规填埋垃圾”“无手续违规收取停车费”等群众关
心的民生问题。

（三）持续做优“尚贤”人才服务热线。“夫尚贤

者，政之本也”。2023年，常州市12345热线共受
理“尚贤”人才诉求2552件，同比下降56.8%，173
名政策专员围绕“青春留常”“人才公寓”等政策为
人才提供精细化、个性化服务，其中12345“尚贤”
专席在线解答1856件、政策专员三方通话解答30
件，在线解答率73.9%；转派工单666件，服务满意
率100%。

（四）坚持做好“一企来办”企业诉求。依托“政
企通”服务平台，打造“诉求直通车”涉企服务模块，
289名涉企部门业务骨干作为政策专员，提供“专
家门诊式”的政策咨询和办事指引。2023年，共
受理“一企来办”企业诉求7.6万件，同比增长
153.8%，其中当场解答6.8万件，连线政策专员解
答600件，派发工单处理6739件，回复满意率

100%。
（五）保质保量落实“热线百科”工作部署。实

现371家与企业群众服务密切相关的党政部门单
位加入“热线百科”建设网络，建立391名热线信
息专员队伍，归集制作2209条信息发布至“热线
百科”，形成可存储、可维护、可查询的信息合集。
话务前端在线引用热线百科政务信息，解答企业
群众诉求，上线以来引用率始终保持在20%以上。
围绕社会关注热点和重大事件，归集制作627条
问答。目前，企业群众查询信息18.7万条，问答
4259对。

（六）全面推进“晓苏”政务问答台建设。目前
问答总量25条，均由部门按时答复。2023年总浏
览量达2610次，推荐信息量18条。实现信息转

化25条，转化率为100%。
（七）推动12345与110高效联动。与110联

动建立非警务警情分流合作机制，明确19大类98
项分流转办事项，提升协同联动处置效率，实现双
平台互联互通，不断优化热线服务能力，构筑共建
共治共享的社会治理体系，2023年受理110分流
工单1.8万件，12345转110工单4388件，12345
办理警单按时办结率99.96%，办理满意率99.98%。

（八）不断提升平台基础能力。截至2023年
底，全市12345热线民声接听员共190名，同比增
长14.5%，其中市本级143名、金坛区21名、溧阳
市26名。全市12345热线成员单位增加到202家，
全年“常州12345”微信公众号新增关注人数近1.3
万人，累计关注人数10.2万人。

常州市12345热线2023年度工作情况发布

二、主要数据情况
（一）企业群众诉求办理

1.诉求总量与办理 数据后请增加括号标注同比（相对2022年）情况（↑）（↓）

诉求类别

群众诉求
企业诉求
总计

诉求总量（件）

1728369(↓15%)
75662(↑153.8%)
1804031(↓12.6%)

诉求来源（件）
电话

1682053(↓14.4%)
75518(↑155%)

1757571(↓11.9%)

互联网
27576(↓58.3%)
139(↓29.4%)

27715(↓58.3%)

承办转办
18740

5
18745

在线解答（件）
民声接听员

1270080(↓26.5%)
68323(↑149%)

1338403(↓23.7%)

政策专员
8290(↓53.2%)
600(↑325.5%)
8890(↓50.3%)

部门办理（件）

449999(↑55.8%)
6739(↑201.7%)
456738(↑56.9%)

注：1.诉求总量不包括省级12345下派诉求。

2.话务服务 数据后请增加括号标注同比（相对2022年）情况（↑）（↓）

话务类别

接听
呼出
总计

人工接听话务量（通）

1757571(↓11.9%)
446680(↑2.4%)
2204251(↓9.3%)

30秒人工接通率（%）

95.50%
—
—

平均等待时长（秒）

9(↑28.6%)
—
—

平均通话时长（秒）

206(↓13.1%)
82(↓30.5%)
180(↓16.7%)

话务通话时长超
10分钟占比（%）

1.30%
0.80%
1.20%

（二）特色热线公共服务

1.“政风热线”管理运行 数据后请增加括号标注同比（相对2022年）情况（↑）（↓）

期数

34(↓15%)

上线县（市、区）长、局长（人）
总数

49(↓2%)
其中：主要负责人数

47(↓6%)

上线期间收到
诉求总量（件）
219(↓17.7%)

现场回应诉求数
（件）

136(↓28.8%)

直播后督办重点
诉求数（件）
83(↑10.7%)

诉求办理满意率
（%）

100%(↑0.38%)

发布民生热点
（条）

0

发布直播相关
政策问答（对）

0

2.“尚贤”人才服务 数据后请增加括号标注同比（相对2022年）情况（↑）（↓）
人数（位）

民声接听员
9

(↑50%)

政策专员
173

(↑55.9%)

人才政务信息
（条）
102

(↑41.7%)

人才信息问答数
（对）
423

(↑0.2%)

诉求总量
（件）
2552

(↓56.8%)

诉求来源（件）
电话
1484

(↓7.1%)

互联网
1068

(↓75.2%)

在线答复（件）
民声接听员

1856
(↓66.7%)

政策专员
30

(↓47.4%)

部门办理
（件）
666

(↑138.7%)

3.“热线百科”运行 数据后请增加括号标注同比（相对2022年）情况（↑）（↓）

行政层级

常州市

工作网络
部门单位（家）
371(↓3.9%)

信息专员（名）
391(↓49.5%)

政务信息数
信息总量（条）
2209(↓53.9%)

问答总量（对）
627(↓83.6%)

企业群众查询使用量
信息（条次）
187205

问答（对次）
4259

4.“晓苏”政务问答台

行政层级

常州市

问答量
引用答复量

0
部门答复量

25
问答总量

25

浏览量
（次）
2610

推荐信息量
（条）
18

信息转化
转化量（条）

25
转化率（%）

100%

5. 12345与110高效对接联动

联动专席人数（名）

6

“双号”互转诉求量（件）
总量
22932

12345转110诉求量
4388

110转12345警单量
18544

12345办理警单情况（%）
按时办结率
99.96%

办理满意率
99.98%

（三）热线服务效能

（四）制度标准规范

设区市
常州市

制度标准规范
《市政府办公室关于印发2023年度政风热线上线安排的通知》（常政传发〔2023〕100号）

合计数量（个）
1

（五）热线大数据
1. 2023年承办12345诉求量TOP5的业务主管部门以及诉求量；

2023年承办12345诉求量TOP5的业务主管部门

2. 2023年咨询类诉求量TOP5类型、诉求量、占比；非咨询类诉求量TOP5类型、诉求量、占比。

承办诉求类型

咨询类

非咨询类

总计

诉求类型（件）
民生保障

3579（37.1%）
经济综合

90902（20.3%）
经济综合

91699（20.1%）

住房保障
1297（13.4%）
民生保障

62428（14%）
民生保障

66007（14.5%）

经济综合
797（8.3%）
城乡建设

59238（13.2%）
住房保障

60314（13.2%）

城乡建设
638（6.6%）
住房保障

59017（13.2%）
城乡建设

59876（13.1%）

交通出行
628（6.5%）
交通出行

38273（8.6%）
交通出行

38901（8.5%）

3. 2023年12345热线共享诉求数量情况表：

行政层级
常州市

共享部门
大数据局、生态环境局

共享方式
接口对接

共享主题
环境保护、城乡建设、交通出行、医疗卫生

共享诉求数据量（万件）
584242

（六）平台基础保障能力

1.服务团队
座席
类别

市本级平台
全市（包含
县市区平台）
全市每十万人

座席数

话务平台
总人数（人）
143(↑9.2%)

190(↑14.5%)

3.5（↑15.9%）

民声接听员
（人）

133(↑9.9%)

173(↑13.8%)

政策专员（人）
企业
249

289(↑16.1%)

人才
111

173(↑55.9%)

2.成员单位

热线平台（个）

1

3

政府部门
（个）

55(↑1.9%)

160(↓3%)

党群组织
（个）

6

12（↓25%）

国有企事业
（个）
15

30（↓3.2%）

3.平台安全
平台安全
运行状态
优秀

优秀

承办诉求
类型

咨询类

非咨询类

诉求数量
（件）

9652(↑4.4%)

447086(↑58.7%)

平均办理时长
（工作日）

1.57(↓7.6%)

2.53(↓20.9%)

办理评价

回访征集评价
（件）

456738
(↑72.7%)

群众参评数
（参评率）

441202
96.60%

(↑0.11%)

民声接听员
服务满意率

（%）

99.12%
(↑0.3%)

群众有效参评满意率
（问题实际解决率）

（%）

96.05%
(↑1.69%)

分析专报（篇）

上报总量

29
(↓84%)

领导签批

2

与部门建立
协同治理
机制（个）

3

新华社北京2月27日电 十四届
全国人大常委会第八次会议27日上午
在北京人民大会堂闭幕。会议经表决，
通过了新修订的保守国家秘密法。国
家主席习近平签署第20号主席令予以
公布。赵乐际委员长主持闭幕会。

常委会组成人员165人出席会
议，出席人数符合法定人数。

会议原则通过了全国人大常委会
工作报告稿。委员长会议建议委托赵
乐际委员长代表常委会向十四届全国
人大二次会议报告工作。

会议表决通过了全国人大常委会
代表资格审查委员会关于个别代表的
代表资格的报告。

会议还表决通过了其他任免案。

会议表决通过了十四届全国人大二
次会议议程草案、主席团和秘书长名单
草案，决定提请十四届全国人大二次会
议预备会议审议；表决通过了十四届全
国人大二次会议列席人员名单等。

全国人大常委会副委员长李鸿忠、
肖捷、郑建邦、丁仲礼、郝明金、蔡达峰、
何维、武维华、铁凝、彭清华、张庆伟、洛
桑江村、雪克来提·扎克尔，秘书长刘奇
出席会议。

国务院副总理张国清，最高人民法院
院长张军，最高人民检察院检察长应勇，
国家监察委员会负责同志，全国人大各专
门委员会成员，各省区市人大常委会负责
同志，部分副省级城市人大常委会主要负
责同志，有关部门负责同志等列席会议。

表决通过新修订的保守国家秘密法
习近平签署主席令予以公布

十四届全国人大常委会
第八次会议在京闭幕

歼20列阵长空，运20大鹏展翅，
无人机翱翔九霄，特种作战机戍守海
天；AG600M投入灭火实战，“新舟”
60灭火机超低空满载投水试飞成功，
多款先进直升机扶摇直上……

过去一年，中国航空工业集团有
限公司科技创新实现明显提升，航空
装备不断取得突破；民机产业开启发
展新局，实现高质量均衡生产，交付民
机664架，打造15个重要创新平台。

拼创新，彰显航空科技力量

2月21日，航空工业集团成都飞
机公司停机坪上，“战鹰”整装待发。
塔台一声令下，伴随着轰鸣声，“战鹰”
腾空而起，圆满完成龙年首飞。

一年来，从国家高端航空装备技
术创新中心正式揭牌，到实施航空工
业集团党组“创新决定30条”“科技创
新五大行动”等一系列战略举措……
航空工业集团持续发挥企业创新主体
作用，推动跨行业、跨机构、全要素协
同创新，面向重大任务牵头打造国家
级创新平台。

一年来，从长春航空展到天津直
博会，从中国应急展到完成应急保障
任务……航空工业集团自主研制的航

空装备备受瞩目，保护祖国神圣领空，
绽放世界舞台传递和平；驰骋战训一
线，展现航空科技力量。

在不久前召开的航空工业集团科
技创新年会上，航空工业集团党组发
出号召：打赢领先创新“总体战、破击
战、持久战”。

航空工业集团总经理郝照平表
示，航空工业集团将加快实现高水平
科技自立自强，继续推进科技强国、航
空强国建设，为建设世界一流高科技
产业集团不懈努力奋斗。

勇进取，构建民机产业高质
量发展全新格局

“试飞03，跑道27，风向250，风
速11，可以着陆！”

不久前，在内蒙古呼伦贝尔市海
拉尔东山机场，随着塔台给出允许着
陆的指令，由我国自主研制的大型水
陆两栖飞机“鲲龙”AG600平稳着陆，
AG600最后一个低温试飞科目顺利
结 束 ，这 也 标 志 着 为 期 10 天 的
AG600低温专项试飞试验圆满完成。

这期间，低温天气对“鲲龙”团队
发起了多次挑战。不论是试验期间零
下40摄氏度的平均气温，还是留给团

队并不充裕的试验时间，团队都一一化
解，最终顺利完成试验任务。

从 AG600 到“ 新 舟 ”60，再 到
AC313A、AC352、AC332等一批先进
直升机……面对新形势、新部署、新要
求，航空工业集团始终聚焦强军首责、聚
力民机主责，着力构建军民机产业协同
发展格局，全面开启民用航空产业高质
量发展三年行动。

2023年7月，台风“杜苏芮”在福建晋
江沿海登陆。航空工业集团自主研制的“翼
龙”—2H应急救灾型无人机飞赴福建受灾
地区执行台风“杜苏芮”应急保障任务。

此次执行任务的“翼龙”—2H应急
救灾型无人机可在8至10级风中常态
化飞行并执行灾害侦察、应急通信保障
等任务，实时回传现场灾情画面，并化身
空中基站，打通“三断”极端条件下救灾
生命线，为应急救援的指挥调度提供有
力的保障。

2023年10月，航空工业集团在湖
北荆门漳河机场组织实施并圆满完成了
航空应急救援综合实战演练。

此次演练以“打造国家航空应急救
援关键力量”为主题，充分展示了近年来
我国自主航空应急救援装备体系化发展
成效，实战验证了航空应急救援战法研

究、科技创新、装备研制、实战应用等科
研生产成果。

演练现场，“鲲龙”“新舟”“吉祥鸟”
“翼龙”“旋戈”等7型8架由航空工业集
团自主研制的航空应急救援装备汇聚一
堂，组成航空应急救援“国家队”。

育良才，推动航空科技自立自强

新春之际，翻看着反映中国航空工
业新成就画册的两院院士顾诵芬激动不
已，94岁高龄的他说：“要发展得更好，
我等着新飞机出来！”

“蓝天酬壮志，为国铸战鹰。这是一
代代中国航空工业人的真实写照。”航空
工业集团新闻发言人吴基伟说。

当前，全球范围内新一轮科技革命
和产业变革蓬勃兴起，世界各国都在抢
抓机遇。我国要实现高水平科技自立自
强，归根结底要靠高水平创新人才。

为汇聚激活人才第一资源，航空工
业集团通过任务驱动让人才多起来，压
实担子让人才长起来，薪酬激励让人才
活起来，加大科技人才职业生涯全周期
培养力度，加快建立以院士、集团级技术
专家和青年技术骨干为代表的技术人才
梯队和以中华技能大奖、全国技术能手、
集团级技能专家和青年技能骨干为代表
的技能人才梯队。

近年来，航空工业集团还先后实施
了“英才工程行动”“科技创新青年博士
联谊会”“千名博士引进工程”“育鹰计
划”等一批重点人才举措，全力推进科技
创新、培养高端人才。

2023年7月，2022年度“最美科技
工作者”名单公布，航空工业直升机所总
设计师、副所长邓景辉荣获“最美科技工
作者”证书；11月，中国科学院、中国工
程院公布了2023年院士增选结果，航空
工业成都所总设计师王海峰当选中国工
程院院士；12月，航空工业1名个人、1
个团队在“国家工程师奖”首次评选表彰
中被授予“国家卓越工程师”和“国家卓
越工程师团队”称号。

郝照平表示，航空工业集团将自觉
担当航空领域科技创新的主力军、国家
队，牢牢把握历史机遇，真正发挥科技领
军企业的科技创新主体作用，打造一支
高水平创新人才队伍，用实际行动把更
多的优秀人才团结起来，走好加快实现
高水平科技自立自强、推动高质量发展
的必由之路。

据新华社北京2月27日电

——解码中国航空工业集团发展新亮点

“战鹰”呼啸 创新“腾飞”

据新华社南京2月27日电 27
日，记者从江苏省人民政府召开的新
一轮太湖综合治理成效新闻发布会获
悉，2023年，太湖水质藻情达到2007
年以来最好水平，连续16年实现安全
度夏，湖心区首次达Ⅲ类。

据介绍，太湖湖体水质实现新改善，

指标达到2007年以来最好。根据国家考
核数据，太湖湖体高锰酸盐指数和氨氮稳
定保持在Ⅱ类和Ⅰ类，总磷为0.052毫克/
升，总氮为1.09毫克/升，同比分别下降
17.5％和9.9％。东部湖区稳定保持在Ⅲ
类，西部湖区水质大幅好转。2023年上半
年太湖水质首次达到良好湖泊标准。

2023年太湖水质达16年最好水平

湖心区首次达Ⅲ类

据新华社沈阳2月27日电 近
日，中国科学院金属研究所沈阳材料
科学国家研究中心刘岗研究员团队与
国内外多个研究团队合作，研制出将
半导体颗粒嵌入液态金属实现规模化
成膜的新技术，并构建出形神兼备的
新型“人工树叶”，其具有类似树叶的
功能，可实现太阳能到化学能的转化。

植物叶子中起光合作用的光系
统II和I是以镶嵌形式存在于叶绿体
的类囊体膜中，这一特征是自然光合
作用能有效运行的重要结构基础。
受此启发，研究人员利用熔融的低温

液态金属作为导电集流体和粘结剂在
选定基体上规模化成膜，结合辊压技术
进行半导体颗粒的嵌入集成，实现了半
导体颗粒的规模化植入。半导体颗粒
镶嵌在液态金属导电集流体薄膜中形
成了三维立体的强接触界面，其结构犹
如“鹅卵石路面”，使其兼具优异的结构
稳定性和十分突出的光生电荷收集能
力。同时嵌入产氧和产氢光催化材料，
可实现“人工树叶”的规模化制备，在可
见光照射下，其光催化分解水制氢活性
是传统薄膜的2.9倍，超过上百小时持
续工作无衰减。

我国科学家基于液态金属

构建出新型“人工树叶”

西部战区应急指挥组搭乘战区空军一架运－20从西南某军用机场起飞，赶赴甘肃临夏州积石山县地震灾区，统筹抗震
救灾工作（2023年12月19日）。 新华社发


