
湘潭市 12345 政务服务便民热线平台
2024 年 9 月份运行情况的通报

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：

现将 2024年 9月份湘潭市 12345政务服务便民热线（以下

简称 12345热线）平台运行情况通报如下：

一、12345 热线平台运行情况

9月份，我市 12345热线共接听群众来电 30835通，接通率

95.23%；受理（含电话、微信、网站等网上渠道）各类诉求 31301

件。当场答复 21335件、在线办结率 68.16%，形成转办工单 9966

件；按时办结率 99.3%；回访率 100%；转办工单回访满意率

91.54%。

诉求类型占比：咨询 12655件，占 40.43%；求助 12271件，

占 39.20%；投诉 5930件，占 18.95%；其他 347件，占 1.11%；

建议 98件，占 0.31%。

十大热点事项：社会保险 2622件、消费维权 2513件、退休

服务 1246件、劳动维权 1079件、学校管理 1015件、医疗保险

827件、工商管理 799件、通信管理 761件、物业管理 570件、
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农村管理 513件。见下图。

二、事件办理情况

（一）转办工单办理数量

9月份共计转办工单 9966件，其中，湘潭县 1581件、雨湖

区 1536件、岳塘区 1507件、湘乡市 1374件、湘潭城发集团 478

件、韶山市 427件、市市场监管局 405件、市公安局 394件、市

人社局 300件、移动公司 179件。以上 10家单位工单承办量占

转办工单总量的 82.09%。

（二）专项诉求办理情况

1.文明创建诉求。9月份，受理市民在文明创建方面的反映和

诉求共计 181件，主要集中在便民利民（营业执照办理，噪音扰民，

私搭乱建，无故拒载、不合理收费）、环境卫生（生活垃圾或建筑

垃圾、道路清扫、占道经营）等方面。
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2.“人大代表反映专席”诉求情况。9月份，受理人大代表

来电反映社情民意诉求共计 12件，其中市人大代表来电 4件、

县市区人大代表来电 8件，人大代表诉求均按时办结。

3.“政企通专席”诉求情况。9月份，“政企通专席”共受

理市民诉求 69件，涉及企业注销联办、营业执照年审、创业补

贴标准、企业招标、社保开户等内容。

4.“湘潭市人民政府网”微信公众号受理情况。9月份，“湘

潭市人民政府网”微信公众号共收到网民留言 85条，其中已回

复处理 23条，反映情况不清晰无法精准解答 61条，无效留言 1

条。主要集中咨询无犯罪记录证明、居民身份证、学生公交卡等

服务事项办理情况。

（三）网上渠道诉求办理情况

9月份，12345热线平台受理网上渠道诉求共计 902件，其

中中国政府网涉湘留言 17件、国家政务服务平台留言 2件、省

长信箱网上诉求 40件、市长信箱诉求 75件、省级 12345热线平

台转派工单 662件、“湘易办”超级服务端 12345专区网民留言

54件、微信公众号“线上 12345”留言 52件。

三、经验做法

1.市数据局设立“一线应答”专线，促进“一件事”高效办

成。9 月 13 日，“高效办成一件事”一线应答专线正式启用，

实现了政务服务咨询、投诉、求助、建议和在线办理指导等诉求

“一线应答”。依托 12345热线系统知识库模块，组织督促各牵
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头部门结合高频事项编写咨询问题和答复口径，上传更新各类知

识 300余条，目前已建立起新生儿出生、就医、教育入学、社会

保障卡居民服务、企业信息变更、企业信用修复、企业破产信息

核查、开办餐饮店、开办运输企业等企业群众关注度高、办件量

大的高频事项“一件事”知识库模块。专线开通后，只需一通电

话，话务员即可对高频服务事项的受理范围、所需资料、办理流

程、办理时限等给予标准口径的答复，为企业及群众提供“7×

24小时”不间断的政务服务。同时，采取“介绍+讲解+动员”

形式进行专题集中业务培训，通过班组小培、模拟测试、月度考

核等环节强化巩固，加强与政务服务平台投诉建议体系、“好差

评”体系业务协同，确保热线“一线应答”走实落地，政务服务

更加高效便捷、智慧规范。

2.湘潭县积极探索破解“小马拉大车”问题，加强主动治理、

诉源治理，全力以赴治“痛点”、解“难点”、疏“堵点”。一

是在办理环节上“减负”，在务实重干上“增效”，二是在考核

回访上“减负”，在正向激励上“增效”，进一步减轻基层办件

人员工作压力，保护基层办件积极性。

3.湘乡市数据局每周对工单进行梳理，收集汇总相关政策，

组织全体热线工作人员进行培训，并不定期邀请各职能单位业务

骨干进行政策宣讲。进一步加深了热线工作人员对各项政策和工

作要求的理解掌握，提高了业务能力，有力推动了群众关切的“急

难愁盼”问题解决。
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4.岳塘区数据局安排专人定期梳理热线知识库，联动各承办

单位，把企业和群众咨询的高频事项和办事流程，形成知识库信

息上传，提升热线“一线应答”能力。对于企业和群众关心的热

点事项、政策文件，提前研判，以“一问一答”形式汇总形成问

题咨询清单，实现在线即时解答，助力 12345热线更高效、便捷，

最大限度实现诉求在线解答。

5.9月 26日，湘潭市民政局局长章光明来到市 12345政务服

务便民热线中心，现场接听来电，回应群众诉求，切实解决群众

“民生实事”问题。对群众反映的涉及低保申请、流浪救助、婚

姻登记、社会组织、福利彩票等领域问题，逐一详细了解并解答。

6.湘潭县、市资规局等部门单位对网上渠道诉求办理反馈速

度快，实现咨询事项一个工作日内回复。

四、优秀案例

1.湘潭县文旅广体局处理游乐园安全隐患问题。群众反映湘

潭县易俗河镇某亲子乐园高空娱乐设施存在严重安全隐患的问

题。接到群众诉求后，湘潭县文旅广体局立即与乐园安保负责人

取得联系，落实安全监管职责。一是进行岗前安全培训，学习注

意事项，开展文明巡查，劝导顾客文明游玩；二是定期对游乐设

施进行检查和维护，确保设备正常运行，避免设备故障导致安全

事故；三是设置安全警示提醒标识牌以及进行安全提醒播报，增

强游客安全意识。群众对处理结果表示非常满意。

2.湘潭高新区处置围墙倒塌事宜。群众来电反映高新区望月
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路鸭院子对面围墙倾倒无人维护的问题。接到群众诉求后，湘潭

高新区相关部门高度重视，迅速响应，立即前往现场进行实地勘

察，在围墙前拉起警戒线，贴上醒目标志，提醒过往行人注意避

让。同时，制定详细施工方案，安排专业人员对该路段进行封闭

施工，拆除了原倾斜围墙约 30米，并重新修建。经过为期 4天

的日夜施工，倾斜墙体的修建工程圆满完工。群众为高新区高效

率的工作点赞。

五、热点事项

2024年 9月 13日，《关于实施渐进式延迟法定退休年龄的

决定》政策发布以后，群众来信来电咨询的诉求数量也呈上升趋

势。9月份，12345热线共计受理人力资源与社会保障类相关诉

求共计 8293件，其中涉及退休服务的有 1246件，占比 15.02%。

群众来电反映较多的问题主要有：（1）法定退休年龄怎样

调整、如何查询；（2）延迟退休政策后的缴费年限；（3）延迟

退休政策后的年限不足是否可以一次性补缴；（4）灵活就业职

工养老保险，领取基本养老金的最低缴费年限等问题。

为及时回应群众关切，12345热线事务中心邀请市人社局职

工养老保险科科长对全体话务人员进行了专题培训，围绕延迟退

休政策发布背景、实施细则等，进行了详细解读。同时，12345

热线结合群众来信来电的热点难点问题，及时与市人社局沟通对

接，要求及时将新政策上传更新至知识库，依托知识库、政务服

务平台等，再次组织话务人员学习延迟退休政策，梳理政策变化，
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制作问答资料，帮助话务人员了解延迟退休政策核心要点，确保

在接听热线时能够准确、清晰地向咨询群众传达相关信息，更好

地回应群众关切、解答群众疑惑。

六、下一步工作打算

1.做好知识库更新维护。热线知识库是 12345热线平台运行

的重要基础和保障，各承办单位要高度重视热线知识库建设工

作，安排专人负责知识库的维护，统一负责本单位的有关业务知

识上传更新，在出台新的政策或热点信息前，提前与热线中心沟

通，主动将政策原文、政策解读或常见问题解答上传知识库，确

保及时准确回应市民群众关切问题。

2.提升工单办理质效。各级各部门要分清轻重缓急，按照诉

求内容分类办理。对于能够马上答复的政策咨询类事项，要根据

文件依据，及时反馈答复；对于简单问题，马上就办，绝不能推

拖等靠，把简单问题拖成复杂难题；对于较为复杂、在规定办理

时限内无法解决的问题，要推行“解决问题承诺制”，主动与诉

求人沟通，做好解释说明并明确告知有效解决方案和预计解决的

时间；对于确实是无理诉求，要做好耐心解释工作，并及时与热

线中心对接沟通。



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


