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湘潭市 12345 政务服务便民热线
2023 年 3 月运行情况分析报告

根据《湖南省 12345政务服务热线运行规范》《湘潭市 12345

政务服务便民热线工作管理规定》等文件精神，现将 2023 年 3

月 12345政务服务便民热线运行情况分析如下：

一、接听情况

（一）总体情况

3月份，热线平台共受理工单 27776件，环比上升 17%，其

中当场答复 20832件，当场答复率 75%；网上派单 6944件，环

比上升 44.25%，按时办结 6924 件，按时办结率 99.71%，工单

回访满意率 61.17%，环比上升 16.52%。受理渠道以电话来电为

主，为 27453件；市长信箱受理群众网上有效来信 167封；微信

数据受理 63件；转办政协微建议 5件，省转办中国政府网、政

务服务平台、人民网留言共计 4件；省监管平台转办工单 84件。

受理工单中：咨询类 10914件，占比 39.29%；求助类 9881

件，占比 35.57%；投诉类 6820 件，占比 24.55%；建议类 115

件，占比 0.41%；其他类 32件，占比 0.12%；无效类 14件，占

0.05%。

湘潭市市民服务热线和市长信箱工作协调小组办公室
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图 1：12345热线来电类型占比

（二）诉求热点情况

来电反映较多的诉求事项为：社会保险 3791件、消费维权

3430 件、医疗/生育保险 1018 件、通信管理 765 件、退休服务

706件、车辆/驾驶员管理 644件、劳动维权 634件、社保卡 541

件、物业管理 400件、停车管理 351件。

图 2：全市 12345热线诉求热点
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（三）县（市）热线平台工单办理情况

1.接听情况。3月份，三个县级 12345热线平台共接听有效

来电 10095 个，环比上升 9.55%。其中湘潭县 4321 个、湘乡市

4829个、韶山市 945个，总体接通率 88.46%、在线办结率 75.51%、

按时办结率 99.86%、回访率 99.03%、回访满意率 46.91%。

2.服务拨测情况。3月份，市级 12345热线随机拨测了湘潭

县、湘乡市、韶山市三个县市热线自有平台各 4通电话，从接通

情况来看，湘潭县、湘乡市热线均在 15秒内接通，韶山市有一

通电话在响铃 28秒后接通，另一通拨打两次，两次均超过 60秒
才接通，接通情况不理想。从业务知识来看，三个县市均存在政

策解析不熟悉、答复不全、准确性欠佳的问题，韶山市有一通电

话未作答，直接提供非主管部门电话给市民咨询。

3.省考核数据规范性情况。2月份，湘潭市被省监管平台监测

到 9次数据上传不规范现象，被扣 7分，其中湘潭县 4起、湘乡市

3起、韶山市 2起，问题主要集中于：（1）“事件受理内容、办

结内容简单”，具体为在办结内容中仅填写“告知市民是合理的”，

不符合省考核“工单记录至少 20个汉字以上”的要求；（2）“转

办计入在线办结”，具体为在线办结工单记录中出现“已告知或通

知承办单位”等字样，导致省监管平台判定此类工单应做派单处理；

（3）“不予受理不准确”，具体为个别工单记录中出现“不予受

理”字样，被省监管平台判定不予受理信息不准确。（4）“诉求

人称呼填写错误、诉求人称呼与性别不符”。

根据考核指标综合排名，湘乡市（87.27分）、湘潭县（86.68
分）、韶山市（83.98分）分列第 1、2、3名。
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图 3：县级平台得分情况

（四）专项诉求办理情况

1.文明创建诉求情况。3 月份，12345 热线受理市民在文明

创建方面的反映和诉求共 5521件，主要集中在公民权益保护（法

律服务、就业服务、劳动者权益保护）、生态环境保护（空气质

量、交通绿色出行、环境噪音防治）、城市市容市貌（占道经营、

乱搭乱建、道路清扫）和教育文化科技（公共教育资源、文化设

施、全面健身）等方面，各类占比如下：

图 4：文明创建诉求情况统计
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2.“人大代表反映专席”来电情况。1-3月份，12345热线受

理人大代表来电反映社情民意诉求共计 29件，热线接到人大代

表诉求后，按照职能职责，第一时间交办给相关单位处理，并同

步建立专项台账。人大代表意见主要涉及对城市市容市貌及交通

秩序管理的建议：如反映江滨社区附近道路坑洼积水影响出行，

城发集团接到热线派单后，立即组织施工单位对破损路面进行混

凝土施工修复；反映爱国社区附近摊贩占道叫卖影响生活，雨湖

区楠竹山镇执法人员与市场管理人员协商加强对摊贩噪音的管

理，同时按照流程进行劝离至附近菜市场摆摊；反映白石公园门

口残疾人停车位被占用，城发集团工作人员立即对占道电动车、

营业摊贩进行劝解，并将进一步加强对残疾人车位的管理；反映

在雨湖区万楼青年码头游玩时被抄牌，建议对属促进湘潭经济发

展活动的时间段交警人性执法，市公安局反馈为促进优化营商环

境，当天违停被抄牌车辆改为警告处理。

3.优化营商环境（政企通）专席来电情况。3 月份，12345

热线政企通专席共受理市民诉求 22件，涉及污水处理站消防验

收所需资料、办理地址；咨询从事劳务派遣业务是否需要取得行

政许可及如何办理；咨询返乡创业办理工商注册的条件；反映医

疗美容门诊申办医疗卫生许可证副本年审迟迟未能审批；咨询开

办生饲料加工企业的环保标准；咨询办理个体工商户设立登记所

需资料等。

二、案例分析

（一）优秀案例
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1.湘潭经开区为市民纾困解难，及时办理准生证。市民来电

反映即将分娩，但网上申办的准生证未显示办理。接到热线交办

工单后，湘潭经开区第一时间与所属街道办事处联系，说明特殊

情况，按程序于当天办理好准生证。市民表示非常满意。

2.高新区解决污水管道破损，还城市环境质量。市民来电反

映高新区一雨污分流的污水管道破损，污水流入清水坝，气味难

闻，影响环境。接到投诉后，高新区建设局和高新集团立即组织

现场勘查，摸清污水管道破损情况，克服阴雨天气干扰，安排专

业车辆、技术人员对漏水点进行修复，历经 4小时，成功完成破

损管道的修复工作。市民表示非常满意。

3.岳塘区为居民清理杂物，还居民舒适环境。市民来电反映

岳塘区某小区楼道间杂物堆积无人清理。岳塘区接到市民诉求

后，立即组织社区工作人员到楼栋查看，社区志愿者结合周五联

点共建的契机，与联点单位共同清理楼道杂物，还居民整洁的居

住环境。市民对处理结果表示非常满意。

（二）热点事件

1.来电情况：2021 年底，12315 消费者权益保护热线并入

12345热线，实现“双号并行”，群众投诉举报渠道进一步畅通。

2023年 3月，12345热线共计受理诉求 27776件，其中涉及消费维

权相关诉求共 4543件，占诉求总量的 16.36%（“3.15国际消费者

权益保护日”当天受理 234件）。市民的消费维权意识不断增强，

拨打 12345热线反映商品、服务质量问题的投诉逐渐增多，已成

群众关注关切的热点问题（见图 5）。
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图 5：近 6个月消费维权类诉求来电数量情况

2.诉求热点：群众来电反映较多的问题主要集中在商品质量投

诉及购买服务投诉两方面。（1）商品类投诉：一是购买的食品变

质过期，食用后身体不适；二是购买的商品出现质量问题、退换

货困难。如市民在某电商平台购买了生产地为湘潭县的腊肉腊

肠，食用后出现发烧呕吐现象；市民在雨湖区某商场购买的手机

充满电后无法使用，要求退货时遭拒。（2）服务类投诉：一是

酒店提供的服务与宣传不符；二是娱乐场所、健身房等无法正常

提供服务，退费难；三是美容、理发场所服务项目、服务质量与

承诺不符。如多位市民来电反映曾在雨湖区健力美健身房办理 5

年的健身卡，现健身房倒闭，健身卡无法使用，也无法退费问题。

3.应对情况：12345热线接到市民来电反映消费维权诉求后，

将详细记录投诉人姓名、电话号码、通讯地址、具体的投诉内容
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以及其他消费者权益争议事实。例如反映网购消费维权问题，话

务员将仔细询问市民网购平台名称、商品名称、价格、购买日期、

订单号等信息，并记录形成工单，再根据市民诉求的类别和地址

信息判断，将工单派发至市市场监管部门或属地市场监管部门。

4.处置建议：一是商品类投诉，尤其是食品问题类的投诉一

直是群众反映的热点，甚至成为个别职业索赔人员盯上的“肥

羊”。职业索赔人员通过反复拨打 12315热线投诉食品安全，要

求高额赔偿金，已影响到热线的正常运行。建议市场监管部门加

强对食品包装不规范、食品内含异物、食品变质过期等易发问题

的监督检查，督促商家严格落实食品安全责任。二是服务类投诉

中针对美容美发、体育健身等方面的“预付卡消费投诉”，建议

商务、文旅、市场监管等行业主管部门加强沟通互联，依法履行

监督管理职责，避免监管空白。

（三）疑难事件

1.疑难问题：公交站台规划设计不合理引发市民投诉。今年

以来，多位市民致电 12345热线反映岳塘区一公交站站台设置不

合理，多次有候车乘客在此摔倒，存在严重安全隐患，希望相关

部门进行合理改造，提升城市人性化管理水平。

2.处理情况：经核实，该站台为岳塘区板塘铺步步高公交站，

原有站台高度过高（见图片），后该高站台被改造成两级阶梯（见

图片）。因阶梯未设置警示标志，且每一级台阶图案一致，市民

在候车时极易因不小心导致踩空摔伤。
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热线接到市民诉求后，工单在市交发集团、市城管局、市交

通运输局之间多次流转，均无单位接单受理。

（1）市交发集团退单表示：“此处问题是由于路政在建设
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绿化带时建设过高所导致，由路政修筑台阶，公交公司在此基础

上建造候车亭，故仅对候车亭进行维护，台阶产权应由路政部门

负责。”（2）后工单流转至市城管局，市城管局核实此位置是

公交站台，不属绿化带维护范围。（3）工单流转至市交通运输

局，该局退单表示：“我局只依法负责公交站点具体位置设定审

批，不负责公交站台的具体建设和养护。公交站的建设包括公交

站台底座和公交站台亭子两方面的建设；其中，公交站台底座（台

阶）属于城市道路的附属设施，与相应城市道路同设计同建设，

建设期间由市住建局负责，建成后移交给市城管局负责管养。此

次市民反映的问题就是需要改造的公交站台底座台阶的问题，属

于城市道路建成后的管养问题，应由市城管局负责。”

针对该公交站台设置不合理问题，相关单位均表示不属于其

管辖范围，市民诉求办理停滞。

3.工作建议：小站台连着大民生。建议相关单位压紧压实责

任，梳理公交站台存在的不规范或存在安全隐患的问题，交通管

理、园林等部门进行沟通联系，结合道路实际，办实事解难题，

不断完善公交设施，减少安全隐患，方便群众出行。

附件：1.3月份市本级 12345热线平台工单办理情况统计表

2.3月份县级 12345热线综合排名情况表

湘潭市市民服务热线和市长信箱工作协调小组办公室

2023年 4月 14日
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附件 1

3月份市本级 12345热线平台工单办理情况统计表

县市区、园区（示范区）（合计 8家）

序

号
地区

有效工

单量

已驳回退

单申请量

退单申

请率

按时反

馈量

按时办结

率

联系反馈

当事人率

回访

总量
满意量 一般量 未评价量

不满意

量

回访满意

率

1 岳塘区人民政府 1191 3 0.25% 1191 100% 100% 1191 346 63 643 139 63.14%
2 雨湖区人民政府 958 6 0.63% 958 100% 100% 958 276 54 497 131 59.87%
3 湘潭经开区管委会 501 3 0.6% 501 100% 99.8% 501 116 33 284 68 53.46%
4 湘潭县人民政府 454 2 0.44% 454 100% 100% 454 118 19 265 52 62.43%
5 湘乡市人民政府 248 1 0.4% 248 100% 99.6% 248 59 11 142 36 55.66%
6 湘潭高新区管委会 228 4 1.75% 228 100% 99.12% 228 73 2 130 23 74.49%
7 韶山市人民政府 57 1 1.75% 57 100% 98.25% 57 14 3 31 9 53.85%
8 岳塘经开区管委会 29 1 3.45% 29 100% 100% 29 6 3 18 2 54.55%

市直、驻潭单位（合计 39家）

序

号
部门（单位）

有效工

单量

已驳回退

单申请量

退单申

请率

按时反

馈量

按时办结

率

联系反馈

当事人率

回访

总量
满意量 一般量 未评价量

不满意

量

回访满意

率

9 市公安局 536 5 0.93% 536 100% 99.63% 536 127 25 298 86 53.36%
10 市市场监管局 380 4 1.05% 380 100% 94.74% 380 94 17 213 56 56.29%

11 市人社局 230 1 0.43% 230 100% 96.96% 230 75 6 138 11 81.52%
12 市住建局 217 3 1.38% 217 100% 99.54% 217 47 10 124 36 50.54%

13 市交通局 165 4 2.42% 165 100% 100% 165 45 9 103 8 72.58%
14 市生态环境局 140 1 0.71% 140 100% 93.57% 140 22 8 91 19 44.9%

15 市医保局 131 1 0.76% 131 100% 95.42% 131 51 5 69 6 82.26%
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序

号
部门（单位）

有效工

单量

已驳回退

单申请量

退单申

请率

按时反

馈量

按时办结

率

联系反馈

当事人率

回访

总量
满意量 一般量 未评价量

不满意

量

回访满意

率

16 市卫健委 90 2 2.22% 90 100% 97.78% 90 21 3 53 13 56.76%

17 市资规局 67 0 0% 67 100% 97.01% 67 17 4 33 13 50%

18 市城管局 57 2 3.51% 57 100% 100% 57 17 4 34 2 73.91%

19 市邮政管理局 51 0 0% 51 100% 100% 51 15 4 25 7 57.69%

20 市教育局 43 1 2.33% 38 88.37% 95.35% 43 8 0 23 12 40%

21 市财政局 25 0 0% 23 92% 100% 25 8 1 13 3 66.67%

22 湘潭银保监分局 25 0 0% 24 96% 96% 25 5 1 14 5 45.45%

23 市税务局 23 0 0% 23 100% 100% 23 7 1 14 1 77.78%

24 市公积金中心 19 0 0% 18 94.74% 100% 19 5 2 12 0 71.43%

25 市文旅广体局 13 1 7.69% 11 84.62% 100% 13 2 0 8 3 40%

26 市统计局 8 0 0% 8 100% 100% 8 1 0 7 0 100%

27 市农业农村局 7 1 14.29% 7 100% 100% 7 2 1 3 1 50%

28 市商务局 6 0 0% 6 100% 100% 6 2 0 4 0 100%

29 市民政局 5 0 0% 5 100% 100% 5 3 0 2 0 100%

30 市机关事务局 4 0 0% 3 75% 75% 4 0 0 2 2 0%

31 市发改委 4 0 0% 4 100% 100% 4 2 0 2 0 100%

32 市妇联 4 0 0% 4 100% 100% 4 2 0 2 0 100%

33 市工信局 3 0 0% 3 100% 100% 3 2 0 1 0 100%

34 市退役军人事务局 3 0 0% 3 100% 100% 3 0 0 3 0 0%

35 市消防支队 3 0 0% 3 100% 100% 3 1 0 2 0 100%

36 市司法局 2 0 0% 2 100% 100% 2 1 0 0 1 50%

37 市水利局 2 1 50% 2 100% 50% 2 0 0 1 1 0%

38 市人防办 2 0 0% 2 100% 100% 2 0 0 2 0 0%
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序

号
部门（单位）

有效工

单量

已驳回退

单申请量

退单申

请率

按时反

馈量

按时办结

率

联系反馈

当事人率

回访

总量
满意量 一般量 未评价量

不满意

量

回访满意

率

39 韶灌局 1 0 0% 1 100% 100% 1 0 0 1 0 0%

40 市民宗局 1 0 0% 1 100% 100% 1 0 0 1 0 0%

41 市乡村振兴局 1 0 0% 1 100% 100% 1 0 0 1 0 0%

42 市林业局 1 0 0% 1 100% 100% 1 0 0 1 0 0%

43 市优商中心 1 0 0% 0 0% 100% 1 1 0 0 0 100%

44 市公共资源交易中心 1 0 0% 1 100% 100% 1 1 0 0 0 100%

45 市总工会 1 0 0% 0 0% 100% 1 1 0 0 0 100%

46 市供销合作社 1 0 0% 1 100% 100% 1 1 0 0 0 100%

47 市残联 1 0 0% 1 100% 100% 1 1 0 0 0 100%

承担公共服务的企事业单位（合计 14家）

序

号
部门（单位）

有效工

单量

已驳回退

单申请量

退单申

请率

按时反

馈量

按时办结

率

联系反馈

当事人率

回访

总量
满意量 一般量 未评价量

不满意

量

回访满意

率

48 移动湘潭分公司 239 0 0% 238 99.58% 99.58% 239 67 5 141 26 68.37%

49 湘潭交发集团 197 0 0% 197 100% 100% 197 64 12 111 10 74.42%

50 湘潭新奥燃气公司 132 1 0.76% 132 100% 98.48% 132 32 6 70 24 51.61%

51 湘潭中环水务公司 110 2 1.82% 110 100% 100% 110 31 4 65 10 68.89%

52 联通湘潭分公司 103 0 0% 102 99.03% 99.03% 103 16 4 66 17 43.24%

53 湘潭城发集团 98 9 9.18% 98 100% 100% 98 30 5 55 8 69.77%

54 电信湘潭分公司 74 0 0% 70 94.59% 91.89% 74 12 3 50 9 50%

55 湘盾集团 16 0 0% 16 100% 100% 16 3 1 9 3 42.86%

56 国网湘潭供电公司 11 0 0% 11 100% 100% 11 6 0 5 0 100%

57 湘潭邮政分公司 11 0 0% 11 100% 100% 11 7 0 3 1 87.5%

58 湘潭医卫职院 5 0 0% 5 100% 100% 5 1 0 2 2 33.33%
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注：1.以上成员单位按受理工单数量排序；

2.本表格中的数据均以回访时间为截点进行统计；

3.“未评价量”指市民未进行评价，不纳入统计口径；评价为“一般”的不纳入“总满意量”范畴；

回访满意率=满意量/（回访总量-未评价量）；

4.湘潭县、湘乡市、韶山市热线平台暂未归并，所涉工单均系市平台交办，未含其自有平台数据情况。

序

号
部门（单位）

有效工

单量

已驳回退

单申请量

退单申

请率

按时反

馈量

按时办结

率

联系反馈

当事人率

回访

总量
满意量 一般量 未评价量

不满意

量

回访满意

率

59 湘潭电化产投集团 4 0 0% 4 100% 100% 4 3 0 1 0 100%

60 国安网络公司 2 0 0% 2 100% 100% 2 1 1 0 0 50%

61 湘潭广电 2 0 0% 2 100% 100% 2 0 0 2 0 0%

总计 6944 60 0.86% 6924 99.71% 99.01% 6944 1868 330 3890 856 61.17%
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附件 2

3月份县级 12345热线综合排名情况表

排名 县（市）

市本级工单办理情况 县级热线平台办理情况

总分

（100
分）

交办工单办理评分（10%） 五率一度评分（60%） 拨测评分（30%）

按时

办结率

（30分）

联系反馈

当事人率

（30分）

回访

满意率

（40分）

折合

得分

接通率

（20分）

在线

办结率

（10分）

按时

办结率

（10分）

回访率

（10分）

满意率

（20分）

数据

准确度

（30分）

折合

得分

语音

导航

（10分）

接通

情况

（10分）

服务

规范

（40分）

业务

知识

（30分）

回访

服务

（10分）

折合

得分

1 湘乡市
100.00% 99.60% 55.66%

7.05
89.89% 76.62% 99.76% 100.00% 73.11%

30 52.92 8.75 10.00 37.50 24.75 10.00 27.30 87.27
30.00 29.88 10.66 18.98 10.00 9.98 10.00 9.24

2 湘潭县
100.00% 100.00% 62.43%

7.74
85.88% 71.40% 99.95% 99.00% 73.54%

30 52.43 10.00 10.00 35.13 23.25 10.00 26.51 86.68
30.00 30.00 17.43 18.18 10.00 9.99 9.80 9.42

3 韶山市
100.00% 98.25% 53.85%

6.83
92.91% 88.42% 100.00% 100.00% 74.30%

30 53.34 10.00 6.25 35.88 17.25 10.00 23.81 83.98
30.00 29.48 8.85 19.58 10.00 10.00 10.00 9.32

注：1.综合排名按照县（市）自有平台“五率一度”评分、拨测评分和市级平台交办工单办理评分累加计算；

2.县（市）平台“五率一度”评分按省监管考核标准计算；

3.交办工单办理评分参照季度考核评分进行。



报：市委书记、副书记、常委，市人大常委会主任，市政协主席，市人民政

府副市长，市人民政府秘书长、副秘书长

发：政务服务便民热线成员单位


