
从 1983 年开设全
国首条市长热线，到目
前沈阳市 12345 政务
服 务 便 民 热 线 实 行
7×24 小时全天候人
工服务。40 年间，沈
阳热线电话一直陪伴
在群众的身边。

10 月 24 日上午，
2023数字营商环境改
革创新发展峰会暨中
国政务热线 40周年发
展大会在沈阳开幕。
沈阳作为中国政务热
线发展起点城市，在
本次活动上，获评“中
国政务热线 40 周年
特别贡献城市”。
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热线实行7×24小时全天候人工服务
2023年，沈阳市12345政务服务便民热线历经

40年的发展，目前已经实现群众反映诉求问题可采
取网页端、移动端、话务端等多种途径，热线实行
7×24小时全天候人工服务，切实为民排忧解难。

有效诉求满意率达93.78%
截至9月5日，沈阳市12345今年的有效诉求

满意率达93.78%，有效诉求满意率、直接答复率
等排在全省前列，知识库更新数量达到13.28万。

推动热线100%覆盖社区网格
为促进基层治理现代化，沈阳市积极推进

“12345热线进社区”改革试点及推行工作，切实
推动企业群众诉求从“接诉即办”向“未诉先办”
的转变，从被动受理向主动发现的转变，从程序
冗多、步骤繁琐向优化层级、提高效率的转变，
推动企业群众诉求办理提质增效。网格员账号
全面开通，推动热线100%覆盖社区网格。

26187个基础网格开通城市网格员账号
社区网格员通过每天巡查，发现存在的问

题后第一时间反映给有关部门，将问题化解。
目前，沈阳已为全市26187个基础网格开通

城市网格员账号，充分发挥了“民生直通车”的
重要功能，在维护群众合法权益、反映社情民
意、维护社会稳定、防范风险和消除隐患等方面
发挥了重要作用。

2025年建设10个智慧社区应用场景
随着大数据、云计算、人工智能等技术的迅速

发展，数字赋能对持续优化营商环境的作用日益
凸显。沈阳正全力多维度开发“未来数字”智慧社
区应用场景，不断提高热线运营效率和服务质量。

到2023年底，将实现热线智能质检、智能语
音解答功能上线；2025年，建设10个智慧社区应
用场景，热线进社区智慧化水平达到全国一流。

辽沈晚报记者 朱柏玲

2023数字营商环境改革创新发展峰会暨中国政务热线40周年发展大会举行

沈阳获评“中国政务热线40周年特别贡献城市”
记者为您梳理沈阳政务服务热线40年发展历程“数”说发展成果

1-9 月份，全省规上工业增加值同
比增长 4.5%，高于全国 0.5 个百分点。
昨日，辽宁省政府新闻办召开2023年前
三季度全省经济运行情况系列新闻发布
会（第 3 场），省工业和信息化厅相关负
责人介绍了我省前三季度全省工业经济
运行情况

从地区看，14 个市中 13 个市实现
正增长，7 个市增速跑赢全国、高于全
省平均增速。从行业看，装备制造业
增长 8.9%，其中汽车制造业同比增长
15.7%，高于全国 4.3 个百分点，整车产
量 69.9 万辆，同比增长 27.2%，高于全
国 22.6 个 百 分 点 。 石 化 行 业 增 长
4.5%，累计原油加工量 7435.7 万吨，同
比增长 4.0%。冶金行业增长 3.5%，粗
钢产量 5571.5 万吨，同比增长 0.9%；钢
材 产 量 5886.1 万 吨 ，同 比 增 长 1.7% 。
从重点企业看，华晨宝马、英特尔、三
一 重 装 产 值 分 别 同 比 增 长 13.5% 、
126.3%和 14.2%；辉瑞制药产值同比增
长 14.9%。从工业投资看，全省累计完
成工业投资同比增长 19.6%，高于全国
10.6 个百分点，连续 9 个月高于全国平
均水平，上拉全省固投 6.5 个百分点，
占全省固投比重 38.5%，同比增加 5.1
个百分点。

我省加快制造业高端化、智能化、
绿色化转型。大力培育新兴产业，加快
制造业数字化、网络化、智能化改造，促
进绿色低碳发展。一是围绕高端化，推
进航空装备、生物医药、集成电路装备
等新兴产业发展。1-9 月份，高技术制
造业增加值同比增长 7.4%，高于全国
5.5 个百分点，高技术制造业投资同比
增长 46.2%，高于全国 34.9个百分点，新
能源汽车、工业机器人、碳纤维增强复
合材料等新产品产量分别同比增长
51.4%、6.2%、128.8%。 二 是 围 绕 智 能
化，累计开通 5G 基站 9 万个。新增工
业互联网标识解析二级节点 4 个，累计
36 个，居全国第 3 位。培育 20 个 5G 全
连接工厂、15个“5G+工业互联网”融合
应用先导区。省级工业互联网平台达
到 87个，服务工业企业 6万户。三是围
绕绿色化，制定省工业领域碳达峰实施
方案及钢铁、有色金属、石化化工和建
材四个子方案。

辽沈晚报记者 胡婷婷

全省规上工业增加值
同比增长4.5%

沈阳精选 102 个数字沈阳应用
场景项目进行发布，精选出有代表
性的 14 个项目现场签约，签约金额
达到127.12亿元。

借助“2023数字营商环境改革创
新发展峰会暨中国政务热线40周年
发展大会”在沈阳举办之机，10月24
日下午，由沈阳市人民政府主办，市
商务局、市营商局、市发改委、市大数
据局、市工信局、市科技局、市文旅局
承办的数字沈阳项目推介会举行。
以积极向与会企业家介绍推广数字
沈阳发展规划，推介数字沈阳项目。

记者从此次大会上了解到，一直
以来，沈阳市以打造“东北数字第一
城、全国数字名城”为目标，把数字化
发展作为直道追赶、弯道超车、换道
引领最重要的支撑，大力推进数字经
济、数字政府、数字社会发展。软件
和信息技术服务业营业收入连续四
年突破千亿；半导体装备和零部件形
成体系，成为国内三大重点集聚区之
一；沈阳国际软件园连续5年荣获“中
国最具活力软件园”称号；5G基站总
量达到 3.5万个，规模位居东北地区
首位；国家级区块链新型基础设施、
东北地区唯一的超级节点“星火·链
网”超级节点落地并试运行。

在数字沈阳建设情况方面，沈
阳的软件和信息技术服务业营业收
入连续五年突破千亿，居东北地区
首位。拥有集成电路装备企业 18
家，形成半导体装备和零部件产业
体系，成为国内三大重点集聚区之
一。到 2025 年，沈阳将建立具有国
内影响力的数字经济核心产业体
系，建设成为“东北数字第一城、全
国数字名城”，打造东北数字经济发
展引领地、全国数字治理实践先行
地、东北数据要素配置首选地、东北
数字生态环境创新地、全国数字基
础设施示范地。

辽沈晚报记者 王月宏 朱柏玲

数字沈阳项目推介会举行

发布102个数字沈阳
应用场景项目

沈阳获评“中国政务热线40周年特别贡献城市”
本次大会由新华通讯社、中共辽宁省委、辽

宁省人民政府共同作为指导单位，中共沈阳市
委、沈阳市人民政府、辽宁省营商环境建设局

（大数据局）、中国经济信息社、新华社辽宁分社
共同主办，沈阳市营商环境建设局、沈阳市商务
局、沈阳市大数据局、沈阳市发改委承办。

大会设有主（分）论坛、主题展览、项目推
介、实地参观等内容。主论坛以“数制 数智 数
治——‘数字+营商’赋能新时代”为主题。三个
平行分论坛的主题分别为“数字改革与制度创
新——‘数制’助力营商环境”“技术创新与业务
重构——‘数智’助跑行政效能”“数据驱动与基

层治理——‘数治’助推治理现代化”。
《中国政务热线发展四十年报告》《辽宁省

政务热线发展研究报告——省域建设的“辽宁
样本”》《沈阳政务热线四十年发展报告》等报告
于当日发布。

与此同时，基于《2023年（第四次）全国政务
热线服务质量研究报告》结果，公布了2023政务
热线省域发展借鉴样本、2023 政务热线服务质
量引领城市、2023政务热线数智创新发展城市、
2023 政务热线企业服务创新城市、中国政务热
线 40周年特别贡献城市等实践案例结果，并举
行了授牌仪式。

沈阳开设全国首条市长热线 成中国政务热线40年发展起点
1983年 9月 16日至 17日，沈阳市政府召开

第一次全体会议，决定设立市长公开电话，进一
步密切政府和人民群众的联系。沈阳市长公开
电话是全国首条政务热线，在全国引起强烈反
响，在我国多个城市得到了经验推广。沈阳市
长公开电话的设立，作为起点，开启了中国政务
热线40年发展历程。

1998 年 1 月 25 日，沈阳市政府成立市民投
诉中心，开通为民解难、化解矛盾的市长专线电
话2211。随后全市13个区县（市）、17个市直和
社会公益部门也成立了各自的市民投诉中心，
作为市投诉中心的分支机构。

2002 年，由沈阳市监察局（纪委）成立沈阳
市市民服务热线96123（2002年作为群众举报专
用电话），受理群众举报。随后在 2009年，沈阳
将原有的 100 多部便民电话、80 多个网站、120
多个信箱，整合为集电话、网络、信箱三位一体
的“96123”市民服务热线。

2011 年，沈阳对市民服务热线进行升级改
版，并开办民声微博网站，形成了新型的了解民
情民意、解决群众诉求、加强社会监督的网络公
共服务体系。2012年，沈阳市在全国率先开通

了市民服务热线手机APP。
2015年，96123沈阳市民服务热线由市纪委

移交至市政府办公厅后，将 96123 市民热线、
12345信访热线、12315消费投诉热线进行“三台
合一”整合，实现热线受理与后台办理服务紧密
衔接，确保企业肯群众反映的问题和合理诉求
及时得到处置和办理。

2017 年，结合智慧沈阳建设和打造国际化
营商环境工作实际需要，12345热线平台调整为

“12345 沈阳市民服务热线暨营商环境诉求平
台”，充分发挥解决营商环境诉求快速通道、便
企利民服务窗口的作用。

2019年，12345热线管理职能由市政府办公
厅划至市营商环境建设局后，进一步拓展热线
平台功能，整合了企业服务热线，开设了 12345
疫情专线、企业复工复产专线，24 小时受理企
业、群众反映的疫情类诉求。

2021年，沈阳市按照《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》
要求，整合归并了41条热线号码，推行一个号码
对外服务，名称统一为 12345 政务服务便民热
线。

“数”说沈阳市12345政务服务便民热线成果

10月24日上午，2023数字营商环境改革创新发展峰会暨中国政务热线40周年发展大会在沈阳开幕。


