
玉溪市信访局

2026年预算重点领域财政项目文本公开

一、项目名称

玉溪市民生诉求综合服务改革试点（以下简称民生诉求）项目经费
二、立项依据

2023年9月20日，国务院办公厅印发《政务情况交流》第6期，重点介绍了深圳市打造民生诉求服务一体化平台，精准集成高效办好群众身边事的做法。王宁书记、王予波省长作出批示指示，要求在全省开展民生诉求综合服务改革。2024年4月，省政府办公厅印发《关于开展民生诉求综合服务改革试点工作的指导意见》，明确将昆明市、玉溪市作为试点地区，在昆明市、玉溪市全域范围开展试点工作。4月10日，省政府召开全省民生诉求综合服务改革试点工作动员部署会，对试点工作进行全面安排部署，明确在2024年10月底前，以12345政务服务便民热线（以下简称“12345热线”）为基础，实现各级各类民生诉求渠道归集到平台，形成统一领导、社会协同、公众参与、法治保障、科技支撑的民生诉求服务平台和工作体系，初步形成民生诉求综合服务改革工作“玉溪模式”。

三、项目实施单位

项目实施单位为玉溪市信访局。

四、项目基本概况
按照《云南省人民政府办公厅关于开展民生诉求综合服务改革试点工作的指导意见》（云政办发〔2024〕25号），玉溪市作为全省民生诉求综合服务改革试点城市之一，在原玉溪市12345政务服务便民热线（以下简称12345热线）的基础上，建设开发玉溪“民意速办”微信小程序，打造线上、线下多渠道的民生诉求服务一体化平台。目前，玉溪市民生诉求服务一体化平台（以下简称一体化平台）已建设完成并于2024年11月11日正式上线运行，2024年12月，一体化平台共接处群众反映问题、建言献策10028件次（12345热线9610件次，玉溪“民意速办”微信小程序418件次），同比上升17.34%。其中，运用知识库直接答复6612件次，通过一体化平台交相关县（市、区）、部门办理3103件次，三方通话及电话协调有关单位办理313件次，分别占接听总量的65.94%、30.94%、3.12%；全市110报警服务台与12345热线双向分流警务类和非警务类事项4059件次。
一体化平台严格执行全年24小时人工服务要求，2024年12月，一体化平台服务满意率96.84%，诉求服务质检合格率99.68%，诉求派件及时率99.79%，诉求派件准确率98.88%，诉求签收及时率100%，诉求按时办结率99.91%。
项目实施内容

	序号
	内容
	实施进度
	施工组织
	序号
	内容

	1
	玉溪“民意速办”微信小程序
	
	玉溪电信
	1
	玉溪“民意速办”微信小程序

	2
	好差评系统
	
	玉溪电信
	2
	好差评系统

	3
	数据统计可视化平台
	
	玉溪电信
	3
	数据统计可视化平台

	4
	事项管理系统
	
	玉溪电信
	4
	事项管理系统

	5
	12345热线办理系统升级改造
	
	玉溪电信
	5
	12345热线办理系统升级改造

	6
	云资源
	
	玉溪电信
	6
	云资源


六、资金安排情况

2026年玉溪市财政核拨资金1,660,000.00元，专款专用。

七、项目实施计划

强化玉溪市民生诉求服务一体化平台系统建设（1—3月）

一是优化玉溪“民意速办”微信小程序。结合玉溪“民意速办”微信小程序运行情况及玉溪实际，适时提出优化意见建议，对主题下单、进度查询、政策解读、建议征集等功能进行优化完善；建设长者模式；完善好差评系统，对评价服务、问卷管理、评价指标等功能进行优化完善。

二是优化数据统计可视化系统。实时统计各级各部门工单全量数据，工单按时办结率、办理满意率等指标，玉溪“民意速办”微信小程序主题下单、建议征集等模块数据；提供扬言预警、民生关注、民生热点等数据分析功能；增加用户画像功能，能够统计玉溪“民意速办”微信小程序使用群体的性别、年龄、职业等信息。

三是优化事项管理系统。事项管理系统对玉溪市民生诉求职责清单进行动态管理，需具备事项目录管理、事项类型管理、事项详情管理、事项导出（导入）、事项审核、事项发布、综合查询、消息提醒、统计分析等功能。

四是优化办理系统。能够同时受理群众通过12345热线、玉溪“民意速办”微信小程序反映的诉求和建言献策，提供生成工单、平台受理、工单自动分拨、提交审核、关联案件、提交热线办、转交办理、督办、案件退回、转交省热线办、案件派生、延期申请、延期审批、督办案件、直接办理、答复、办结、回访、案件公示管理、综合查询、通知公告、文件传输等办理全闭环流程功能，助力实现玉溪民生诉求问题在系统内的“精细速办”。

五是规范知识库建设。充实完善玉溪民生诉求服务一体化平台知识库信息，梳理群众咨询投诉最多最集中的问题向部门派单，汇总录入，进一步提高知识库利用率和准确率。
（二）完善玉溪市民生诉求一体化平台制度建设（4—6月）

根据《玉溪市民生诉求综合服务改革试点实施方案》（玉办通〔2024〕34 号），结合工作实际，完善《玉溪市“民意速办”工作管理办法（试行）》、《玉溪市“民意速办”紧急重大事项处置办法》、《玉溪市“民意速办”联席会议工作规则》、《玉溪市“民意速办”联络员管理办法》、《玉溪市民生诉求一体化平台特色专席设置及管理制度》、《玉溪市民生诉求一体化平台座席人员管理制度》等。
（三）强化玉溪市民生诉求一体化平台队伍建设（7—9月）

加强对玉溪民生诉求服务一体化平台工作人员的业务培训，强化专业服务技能和政策法规学习；针对群众和企业咨询较多或专业性强的部门要及时整理有关的政策法规、行业领域知识，为工作人员提供专门培训。

（四）加强数据共享与分析（10—12月）

向各级各部门实时推送工单受理、回访评价等全量数据，加强企业和群众诉求大数据分析，为政府及其部门履行职责、事中事后监管、解决普遍性诉求、科学决策提供支撑。共享数据使用的全过程安全管理，依法依规严格保护国家秘密、商业秘密和个人隐私。
八、项目实施成效

以优化提升玉溪市12345热线为基础，建设玉溪“民意速办”微信小程序，基本实现各级各类民生诉求渠道归集到统一平台，工作机制进一步健全完善，民生诉求办理分类清晰、流程规范、标准统一，数据资源利用充分，评价、督办、效能考核、分析研判等平台功能进一步发挥，初步形成民生诉求综合服务改革工作“玉溪模式”。


