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邵行审发〔2021〕15号

邵阳市 12345 政务服务便民热线
2021 年 9-10 月份工作情况通报

9-10月，12345政务服务便民热线工作在市委、市政府正确

领导及各成员单位的共同努力下，总体运行情况良好。10月 13

日，市推进政府职能转变和“放管服”改革协调领导小组办公室

和市行政审批服务局组织召开“我为群众办实事-12345政务服务

便民热线疑难工单督办会商会议”，对疑难工单进行跟踪督办。

一、基本情况

9-10月份热线平台呼入总次数 15222次，呼出总次数 4167

次。受理市民有效投诉事项 14862件，热线当即答复 10363件，

网络转办 4499件。在转办的 4499件中，市民满意 4493件，满

意率 99.87%。

热线诉求量较多的领域有:社会服务类(6163件)、资源环境
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类(1348件)、城市管理市容类(1053件)等。

热线诉求涉及较多的单位有:大祥区政府、双清区政府、北

塔区政府、市公安局交通警察支队、市交通运输综合行政执法支

队等。

热线办理存在的主要问题及建议：

工单推诿情况偶有发生。（一）自 2021年 7月份起，市民

多次来电反映双清区肖家排社区左拐上去 50米左右，开发商邵

阳市顺德棚改项目管理有限公司在未办理任何手续的情况下，非

法施工且态度嚣张。12345政务服务便民热线分别转派工单至双

清区政府、市城市管理和综合执法局、市住房和城乡建设局、市

自然资源和规划局办理，均以不属于本单位管辖范围为由进行工

单推诿。

（二）市民来电反映：滑石新村 5栋外墙脱落严重，有漏水

现象，市政工程对其他栋的房屋都进行过外墙修整和粉刷，唯独对

5栋没有，市民认为不合理。大祥区政府表示：区住建局现场核实，

属于市住保中心改造项目范围，不在区住建局改造范围。市住房和

城乡建设局表示：我单位第一时间联系住保中心，经查，5栋是由

区住建局实施的，在原滑石村项目，我单位住保中心无权维修。

建议各成员单位增强工作责任性、主动性，切实提高服务意

识，第一时间落实群众诉求，提升办件效率，使政府服务热线真

正成为人民群众反映诉求的热线，成为排民忧、解民难、办实事、

办好事的重要平台。
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二、热点问题

（一）资源环境类 1348 件。主要反映建筑工地扬尘、工厂

违规排污、店面油烟污染、噪音扰民等。其中 9-10 月份噪音类

投诉共计 1108件，其中建筑工地、文化娱乐场所、商业经营活

动等噪音问题居高不下。

交办处理情况：上类诉求主要交办市城市管理和综合执法

局、市生态环境局、大祥区政府、双清区政府、北塔区政府及邵

阳经济开发区等单位，多数诉求得到了及时处置，回访群众均比

较满意，但是仍存在夜间值班电话无人接听的现象。10月 18日，

群众来电反映大祥区多处工地夜间施工，噪音严重扰民。12345

政务服务便民热线值班人员多次拨打大祥区夜间城管值班电话，

均无人接听，导致群众不满。希望大祥区要引起重视，确保值班

电话 24小时畅通，积极快速处理噪音污染问题。

（二）城市管理市容类 1053 件。主要反映道路破损、垃圾

无人清理、摊贩占道经营、路灯管理维护、临街化粪池满溢、井

盖破损等问题。

交办处理情况：上类诉求主要交办市城市管理和综合执法

局、大祥区政府、双清区政府、北塔区政府、邵阳经济开发区、

城市建设投资经营集团有限公司等单位。6 月 11日，市民来电

反映大祥区南互通桥底下有一个下水井盖，市民的母亲经过时踩

到井盖上掉入井内，被经过的路人救下，并送往中西结合医院就

诊，要求责任单位设置路障，消除隐患。12345政务服务便民热
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线第一时间分别转派工单至大祥区政府、城市建设投资经营集团

有限公司、市城市管理和综合执法局办理。大祥区政府表示：经

核实属于城建投。城市建设投资经营集团有限公司表示：经我公

司工程部人员多次现场确认，该道路为大井头路，井盖破损位置

位于市城管局实施市政污水压力管道范围内，现已由污水压力管

道单位进行恢复，建议转城管局。市城市管理和综合执法局表示：

大井头路未移交，不属我公司维护范围。2021 年 10 月 13 日，

市推进政府职能转变和“放管服”改革协调领导小组办公室和市

行政审批服务局在“我为群众办实事-12345政务服务便民热线疑

难工单督办会商会议”上对该工单进督办，城市建设投资经营集

团有限公司现场答复“核实处理”。10月 29日，12345政务服

务便民热线进行工单跟踪，该井盖仍未处理到位并将结果反馈给

城市建设投资经营集团有限公司。11月 1 日，城市建设投资经

营集团有限公司表示：经我公司工作人员再次现场确认属于市城

市管理和综合执法局。

“小小井盖”也是民生大事！请城市建设投资经营集团有限

公司和市城市管理和综合执法局于 11月 20日前向我局报书面答

复函并附上该下水井盖不属于贵单位职责的依据。经本次通报后

仍未得到解决的事项，将呈报市人民政府督查室进行督办，并根

据具体情况报送市纪委市监委。

（三）社会治安类 785 件。主要反映治安类案件投诉，涉黄、

赌、毒方面的举报、办案效率、交通违章处罚、违法停车、交通
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信号设施等问题。

交办处理情况：上类诉求交办市公安局、市公安局交通警察

支队。相关责任单位均积极办理，无超时及不满意工单。

三、来电处理

书店销售违规书籍被责令整改。10月 12日，有市民反映第

十中学门口左边的第 7间门店（该门店为书店，市民不清楚书店

名称），有言情早恋类的书籍且书籍内容偏带涉黄性质，市民认

为学校周边的书店不应贩卖此言情、科幻、暴力类的书籍。文化

市场综合行政执法支队办理后回复：10月 13日上午，文化市场

综合行政执法支队新闻出版（版权）大队执法人员唐海军、廖斌、

杨鹏飞依法出示执法证件后，对位于邵阳市大祥区西湖路市第十

中学左边第 7 间的书店邵阳市大祥区腊华邮刊杂志店进行了复

核。经查，该店主要从事出版物零售，店内有销售言情小说、奇

幻小说的行为，执法人员依法对该店的部分出版物进行了抽样取

证，待进一步调查。同时，对店主进行了政策法规教育，要求当

事人必须从合法渠道进货，销售正版书籍。执法人员当场开具了

《责令改正通知书》，要求当事人立即停止营业，待店内出版物

整改到位后，经批准后方可营业。系统自动回访市民，市民表示

非常满意。

开发商未开发票被责令补开。9月 29日，有市民反映 2018

年 4月份在双清区京都世纪城购房一套，按揭还完之后开发商一

直推脱不开具发票。10月 12日市税务局办理后回复：已责令京



— 6 —

都世纪城财务部对该购房者开出不动产发票，现京都世纪城已为

该购房者开出了发票并且已交给了购房者。系统自动回访市民，

市民表示非常满意。

医院供水故障及时抢修。10月 24日，有市民反映东大路中

医医院住院部每天早上七点前晚上八点后无热水供应，天气转凉

导致病人不方便。市卫生健康委员会办理后回复：我委中医药管

理科回复：中医院了解到医院仲景楼热水供应系统故障，维修师

傅一直在抢修，预计在 10月 25日晚上能够正常供应。医院法务

部了解情况后，已与市民电话联系，通过沟通，得到市民的理解。

系统自动回访市民，市民表示满意。

附件：1.各成员单位办件量统计

2.各成员单位超期工单统计

邵阳市行政审批服务局

2021年 11月 11日

报：市南书记、永红常务副市长、秋良秘书长、化虎副秘书长、

厚见副书记。

送：市直热线成员单位。

发：县市区行政审批服务局。

采编：张礼林 审核：罗雄 签发：贺利平
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附件 1

各成员单位办件量统计

承办单位
交办

总量

已办理

总量

超时

量

回访

量
市民满意

市民

不满意

大祥区政府 1266 1266 4 1266 1264 (99.84%) 2 (0.16%)

双清区政府 771 771 0 771 770 (99.87%) 1 (0.13%)

北塔区政府 442 442 0 442 441 (99.77%) 1 (0.23%)

邵阳经济开发区 98 98 0 98 98 (100.00%) 0 (0.00%)

12345政务服务便民热线 10363 10363 0 0 0 (0.00%) 0 (0.00%)

市公安局交通警察支队 531 531 0 531 531 (100.00%) 0 (0.00%)

市交通运输综合行政执法支队 173 173 0 173 173 (100.00%) 0 (0.00%)

市教育局 158 158 0 158 158 (100.00%) 0 (0.00%)

市城市管理和综合执法局 156 156 0 156 156 (100.00%) 0 (0.00%)

市住房和城乡建设局 124 124 0 124 124 (100.00%) 0 (0.00%)

市市场监督管理局 106 106 0 106 106 (100.00%) 0 (0.00%)

市公安局 71 71 0 71 71 (100.00%) 0 (0.00%)

市自来水公司 71 71 0 71 71 (100.00%) 0 (0.00%)

市电业局 67 67 0 67 67 (100.00%) 0 (0.00%)

城市建设投资经营集团有限公司 56 56 14 56 54 (96.43%) 2 (3.57%)

市人力资源和社会保障局 51 51 0 51 51 (100.00%) 0 (0.00%)

市燃气总公司 51 51 0 51 51 (100.00%) 0 (0.00%)

市卫生健康委员会 42 42 0 42 42 (100.00%) 0 (0.00%)

市医疗保障局 33 33 1 33 33 (100.00%) 0 (0.00%)

市中心医院 29 29 0 29 29 (100.00%) 0 (0.00%)

市生态环境局 25 25 0 25 25 (100.00%) 0 (0.00%)

市税务局 21 21 0 21 21 (100.00%) 0 (0.00%)

移动公司邵阳市分公司 18 18 0 18 18 (100.00%) 0 (0.00%)

邵阳学院附属第一医院 14 14 0 14 14 (100.00%) 0 (0.00%)
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承办单位
交办

总量

已办理

总量

超时

量

回访

量
市民满意

市民

不满意

中国电信股份有限公司邵阳分公司 13 13 0 13 13 (100.00%) 0 (0.00%)

市消防支队 13 13 0 13 13 (100.00%) 0 (0.00%)

邵阳联通 13 13 0 13 13 (100.00%) 0 (0.00%)

市不动产登记中心 12 12 0 12 12 (100.00%) 0 (0.00%)

文化市场综合行政执法支队 9 9 0 9 9 (100.00%) 0 (0.00%)

市农业综合行政执法支队 7 7 0 7 7 (100.00%) 0 (0.00%)

市交通运输局 7 7 0 7 7 (100.00%) 0 (0.00%)

市文化旅游广电体育局 7 7 0 7 7 (100.00%) 0 (0.00%)

市民政局 6 6 0 6 6 (100.00%) 0 (0.00%)

市公路建设养护中心 6 6 0 6 6 (100.00%) 0 (0.00%)

广播电视台 5 5 0 5 5 (100.00%) 0 (0.00%)

市商务局 4 4 0 4 4 (100.00%) 0 (0.00%)

市国资委 4 4 0 4 4 (100.00%) 0 (0.00%)

市自然资源和规划局 3 3 0 3 3 (100.00%) 0 (0.00%)

市工业和信息化局 2 2 0 2 2 (100.00%) 0 (0.00%)

邮政储蓄银行邵阳市分行 2 2 0 2 2 (100.00%) 0 (0.00%)

市财政局 2 2 2 2 2 (100.00%) 0 (0.00%)

中国建设银行邵阳市分行 2 2 0 2 2 (100.00%) 0 (0.00%)

青少年服务台 1 1 0 1 1 (100.00%) 0 (0.00%)

宝庆农商行分行 1 1 0 1 1 (100.00%) 0 (0.00%)

市水利局 1 1 0 1 1 (100.00%) 0 (0.00%)

邵阳市疾病预防控制中心 1 1 0 1 1 (100.00%) 0 (0.00%)

市住房公积金管理中心 1 1 0 1 1 (100.00%) 0 (0.00%)

市高速公路管理处 1 1 0 1 1 (100.00%) 0 (0.00%)

华融湘江银行邵阳分行 1 1 0 1 1 (100.00%) 0 (0.00%)

邵阳市烟草专卖局 1 1 0 1 1 (100.00%) 0 (0.00%)

合计 14862 14862 21 4499 4493 (99.87%) 6 (0.13%)
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附件 2

各成员单位超期工单统计

网络单位 超期工单(单位：件)

城市建设投资经营集团有限公司 14

大祥区政府 4

市财政局 2

市医疗保障局 1


