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湘潭市 12345 政务服务便民热线平台
2023 年 11 月运行情况通报

各县市区人民政府，湘潭高新区、经开区管委会，市直机关各单

位，市属和驻潭各企事业单位，各人民团体：

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，现将湘潭市12345

政务服务便民热线平台 2023年 11月运行情况通报如下：

一、12345 热线平台运行基本情况

（一）总体情况

11 月份，市 12345 政务服务便民热线接听市民来电 33700

通，环比下降 7.84%；接通率为 91.71%，环比下降 0.92%。共计

受理有效工单 31246件，环比下降 5.49%；其中在线办结 21062

件，在线办结率 67.41%；网上派单 10184件，环比下降 0.93%，

按时办结 10087 件，按时办结率 99.05%；工单回访满意率

68.81%，环比上升 3.33%。受理渠道以电话来电为主，为 30362

件；其他渠道共计 884件，分别为中国政府网涉湘留言 11件、

省长信箱网上诉求 48件、市长信箱诉求 74件、省级 12345热线

平台转派工单 703件、“湘易办”超级服务端 12345专区网民留

言 48件。（各项占比见图 1）
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图 1：12345热线平台不同渠道诉求占比

（二）县市热线来电情况

据统计，12345 热线 11 月份接听的 33700 通来电中，涉

及湘潭县的有 2015 通、湘乡市 1940 通、韶山市 589 通。（来

电占比见图 2）

图 2：不同区域来电量占比
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二、诉求情况分析

（一）诉求类型情况

本月 12345 热线平台受理工单按诉求类型分类如下：咨询类

11794 件，占比 37.75%；求助类 11479件，占比 36.74%；投诉

类 6633件，占比 21.23%；其他类 1176件，占比 3.76%；建议类

164件，占 0.52%。见图 3。

图 3：诉求类型占比

（二）诉求热点情况

来电反映较多的诉求事项为：社会保险 3815件、消费维权

2863 件、医疗/生育保险 1649 件、劳动维权 994 件、退休服务

950件、通信管理 695件、工商管理 532件、物业管理 529件、

生活噪音 486件、农村管理 481件。见图 4。
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图 4：全市诉求热点

（三）专项诉求办理情况

1.文明创建诉求情况。11月份，12345热线受理市民在文明

创建方面的反映和诉求共 659件，主要集中在生态环境保护（大

气污染、黑臭水体治理、城市环境噪音）、城市市容市貌（占道

经营、乱搭乱建、道路清扫）和交通秩序（机动车停放、电动自

行车上牌、交通信号灯）方面，各类占比见图 5。

图 5：文明创建诉求情况统计
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2.“领导接听日”工作情况。11月 23日，城发集团党委副

书记、总经理叶仕良走进 12345热线接听室，接听群众来电，回

应群众关切。在 1 小时的接听时间内，叶仕良共计接听来电 11

个，涉及咨询下摄司大桥工程进度情况、对 45路公交车线路调

整的建议、免费乘坐公交车的相关政策以及岳塘区广电台雨污分

流工程施工进度与规划等事宜。对群众关心的各类问题，叶仕良

认真倾听，详细记录，一一进行了耐心解答。下一步，城发集团

将继续聚焦群众需求，全力以赴推进重点项目建设，不断提升居

民群众的获得感、幸福感。

3.“人大代表反映专席”来电情况。11月份，12345热线受

理人大代表来电反映社情民意诉求共计 10件，其中市人大代表

来电 3件，县市区人大代表来电 6件，乡镇人大代表来电 1件。

主要涉及建议在岳塘区华雅花园 E区附近增设公交站点、建议延

长雨湖区楠竹山菜市场停车场免费停车时长以及建议交警部门

在湖湘小学上下学高峰期统筹安排附近路段为单项行驶道路等。

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。据统计，本月 10件人大代表诉求按时办结率、满意

率均为 100%。

4.“政企通专席”来电情况。11月份，12345热线“政企通专

席”共受理市民诉求 60件，涉及咨询线上平台是否能查询曾注册

个体工商户的状态；有限责任公司注册资本减少应如何办理相关手
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续；小微企业贷款风险补偿的相关政策；公司一般纳税人在线下申

请电子专用发票需要提供哪些资料；个人独资企业注销登记如何办

理等内容。话务员在接到相关企业诉求后，对于一般咨询类事项，

按照知识库内容进行解答；对于企业投诉举报事项，通过热线系统

派单至责任单位限期办结，企业评价满意度为 93.55%。

三、其他平台网民留言办理情况

1.“湘潭市人民政府网”公众号留言情况

11月份，“湘潭市人民政府网”公众号共收到网民留言 70条，

其中已回复处理 18条，反映情况不清晰无法精准解答 52条。留言

内容主要集中在政策信息、政务服务大厅办事服务及办公时间等方

面。

2.“依申请公开”办理情况

11月份，市人民政府收到信息公开申请 9 件，内容涉及申

请公开征地法律文书及补偿、政府置换债券金额、扑杀养殖猪群

补贴的相关通知及文件、特许经营权管理办法、污染投诉的数据、

预算总收支决算表等。目前 9件申请已经办理答复完毕。

四、优秀案例

1.湘潭县聚焦民生实事“小切口”，推动服务“大民生”。

11月 7 日，王先生来电反映：湘潭县花石镇马垅村茅屋组有一

淤泥污水塘，发酸发臭，影响周边居民生活，希望相关部门尽快

处理。接到热线交办工单后，湘潭县花石镇立即就诉求事件调查
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核实，确认水塘污染源为村民长期排放的生活污水。为彻底解决

这一问题，工作人员在马垅村开展现场办公会，考虑到附近居民

聚居较密、休闲文化广场缺乏等问题，建议结合水塘污染治理，

明确污水管网布置范围，计划在污水管网修建的同时，将原本排

放污水的黑臭水塘填平，后期规划建成居民休闲文化广场。

11月 13日，污染水塘已填平，污水管网地下工程建设基本

完成，居民生活污水通过管网排入污水处理厂，水塘污染问题不

仅得到了解决，而且居民盼望的休闲文化广场也正在筹划建设

中，大大改善了生活环境。市民对处理结果表示非常满意。

2.岳塘区快速维护长陡下坡路段，保障群众出行安全。11

月 14日，戴先生来电反映：岳塘区荷塘街道伍爱村肖家组有一

条下坡道路，因道路很陡经常有摩托车主在此处摔跤，考虑到天

气渐冷随时可能下雪，安全隐患更大，希望相关部门对道路坡度

进行适当调整。经村委会核实，该下坡道路确实坡度过大，造成

摩托车翻倒、行人摔跤等不安全事件。为防止再次发生此类事件，

村委会现已对该下坡道路进行坡度减缓施工，18日，该下坡减

缓工程已全部完成，保障了居民安全出行。对此市民表示非常满

意。

3.市住建局应急处置白蚁隐患获市民肯定。11月 28日，彭

女士来电反映：岳塘区湖湘公园靠近湖湘小学路段的树木上有大

量白蚁，希望相关部门尽快安排消杀。接到群众诉求后，市住建

局白蚁防治所立即派出专业技术人员到现场进行蚁害勘查，因蚁
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害程度较重，为及时控制蚁害蔓延，技术人员根据现场环境以及

白蚁危害种类和危害程度，制定了切实可行的治理方案，于 11

月 30 日完成全部消杀处理。市民对处置效率和处置结果表示非

常满意。

4.中环水务寒冬时节暖人心，赤膊上阵抢修。11月 27日，

杨女士来电致谢湘潭市中环水务公司“优秀的团队带出优秀的

人”。经核实，杨女士家住岳塘区湖湘名都，11月 23日向中环

水务公司反馈用水困难。维修人员现场检查发现用水困难是表后

管道漏水导致，后随即展开维修。在维修过程中，表井管道突然

爆裂，大量的水迅速将整个表井淹没，对现场施工造成了极大的

困难。当时正值中午用水高峰期，考虑到关闭总供水阀将会影响

整个小区居民的供水，维修人员决定“赤膊上阵”“带水作业”。

经过一个多小时的连续作业，杨女士家恢复了正常用水。杨女士

被维修人员寒冬时节认真负责的工作态度深深打动。

五、工单办理存在的困难

1.问题跟踪解决率低，导致反复投诉。部分承办单位在处理

如物业投诉、违章建筑、消费维权等的问题时，均在反馈时表示

会跟进处理，后续并无实际处置措施，承诺无法做到位，导致市

民一段时间后会再次来电，质疑政府部门办事效率，指责 12345

热线不作为。例如湘潭县李女士自 7月份来电反映楼上住户擅自

占用公共面积搭建铁棚，挖空墙体，存在安全隐患；在物业与社

区劝说无果后，县自然资源局于 9月份下达《责令限期拆除违法
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建设通知书》，并表示后续会持续跟进；截至 12月 11日，业主

仍在继续搭建，投诉人再次来电投诉，情绪激动、言辞激烈。例

如湘潭经开区逸墅庄园多位业主来电反映附近工厂常年排放有

害气体，影响日常生活。市生态环境局多次反馈：“根据现场检

查情况，我局执法人员已要求该公司立即对过滤棉和喷淋循环水

进行更换，确保污染防治设施正常运行，各项污染物稳定达标排

放。”直至 12月份仍有市民陆续来电投诉该情况，表示污染气

体严重到无法开窗。

2.园区历史遗留问题处置出现空挡。自今年 7月底起，我市

进行园区社会性事务移交，部分历史遗留问题处置出现空挡，退

单、延期情况严重。尤其是湘潭经开区划范围内涉及道路移交、

商品房办证、园区建设等事务，工单流转次数多，办理时间长，

办理难。例如：11月 7日湘潭经开区新都汇小区业主来电反映：

办理不动产登记，需要开发商出具授权委托书，因无法找到开发

商，需要相关部门协调。湘潭经开区管委会退单表示：“社会性

事务已移交。”后经热线办多方核实，新都汇小区办证问题为历

史遗留问题，属于经开区历史遗留办处理范围，不在园区社会性

事务移交清单中，工单再次流转至湘潭经开区。截至目前，该工

单已延期 6次，尚无反馈信息。

3.涉及“保交楼”项目工地农民工工资拖欠的诉求多。据统

计，11月份，市民来电反映涉及农民工工资拖欠问题的工单有
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120余件，诉求集中在湘潭经开区“保交楼”项目工地。如湘潭

绿地湘江城际空间站、湘潭金侨印象湘江、湘江富力城、湘潭经

开区奥园冠军城、湘潭经开区润和城、湘潭经开区雅士林欣城等

工地。该类问题处置难度大，满意率较低。元旦将至，紧接着春

节临近，除农民工工资拖欠问题外，预计反映其他类似的企业欠薪

问题也将进入高峰期。

六、工作建议

1.坚持问题导向，提升问题解决率。各承办单位一是要转变

工作态度，在回应群众诉求时，答复内容尽量详实反馈措施、办

理结果等，让群众感受到部门严谨认真的办事态度。二是要讲究

方式方法，对办理时限内暂时无法解决的问题，推行“解决问题

承诺制”，在做好解释说明的同时，明确告知市民有效的解决方

案和预计解决时间，并在规定期限内处理完成。三是要切实提高

问题解决水平。对不满意工单、疑难复杂事项定期“回头看”，

重新审核研判再办理。

2.梳理园区社会性事务清单，避免管理空白。目前园区社会

性事务已移交，但面临的部分历史遗留问题还需要具体内容具体

分析，不能一刀切地退单、不处理。同时，对于群众反映强烈、

严重影响日常生活质量的诉求，建议移交双方严格按照园区改革

领导小组文件要求，履行好交接手续，抓好工作衔接，不得出现
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工作断档现象；对于暂未事实交接、交接不彻底、交接后处理存

在困难的事项，要及时向园区改革领导小组汇报，妥善处置。

3.谨慎处置欠薪问题。临近年底，工资结算进入高峰期。解

决好工资拖欠问题，尤其是农民工工资问题，事关广大群众切身利

益，事关社会和谐稳定。建议属地、园区及部门监管单位高度重视，

落实各方主体责任，加大对房地产、工程建设等领域的日常监管力

度，对苗头性问题早发现、早介入、早处置，防范发生群体性、极

端性事件及重大负面舆情。

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 12月 25日



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


