
— 1 —

邵行审发〔2022〕7号

邵阳市 12345 政务服务便民热线
2022 年 1-2 月份工作情况通报

1-2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。

一、基本情况

1-2月份热线平台呼入总次数 32972次（含归并优化后 12333

呼入 4375次，12315呼入 10951次，12348呼入 1331次），呼出

总次数 6714次。受理市民有效投诉事项 32525件，热线当即答

复 27652件，网络转办 4873件。在办理的 32525件中，市民满意

32459件，满意率 99.80%。

热线诉求量较多的领域有:社会服务类（11570件）、人力资

源与社会保障类（4074件）、突发事件类（2360件）等。

热线诉求涉及较多的单位有:大祥区政府、双清区政府、市
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市场监督管理局、北塔区政府、市交通运输局（市道路运输管理

处）等。

热线办理存在的主要问题及建议：

（一）业务素质有待提升。个别成员单位工作人员业务素质

不够强，对本单位、本部门职能职责不够熟悉，对工单办理态度

不够认真，面对 12345政务服务便民热线转派的工单，未经认真

核查，就回复不属其职能范围，影响了工单办理的时效性。例如：

2022年 1月 20日市民咨询双清区田江大桥是否在规划中，什么

时候动工修建。12345政务服务便民热线第一时间将工单转派至

市住房和城乡建设局。市住房和城乡建设局申请退单：规划问题

建议转区规划部门。但是，12345政务服务便民热线在邵阳市人

民政府官网查询到，市住房和城乡建设局于 2021年 1月 6日《对

市十六届人大六次会议第 044号建议的答复》中明确就《加快修

建田江大桥的建议》进行了答复。

（二）工作责任心有待加强。市公安局交通警察支队、市人

力资源和社会保障局个别成员单位工作人员工作责任心不够强，

对工单办理态度不够认真，同一问题办理答复不一致，给市民造

成了困扰。例如：市民反映购买了一台新车，已在车管所进行登

记，现新车的发动机重新更换，市民想咨询车辆需不需要再次进

行备案，如果需要，市民需要携带哪些资料来车管所办理。市公

安局交通警察支队办理后回复：已经注册登记的车辆更换发动机
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应当在变更后十日内向车辆管理所申请变更登记。需提供:更换

同品牌、同型号的发动机；提供有资质的专业维修企业出示的营

业执照和证明；新发动机合格证；机动车安全技术检验和格单，

请市民及时携带相关资料前往车管所申请变更登记。12345政务

服务便民热线回访市民，市民表示“市公安局交通警察支队提供

的咨询答复与具体办事所需资料不一致”。12345政务服务便民

热线就同一问题重新立单派单，市公安局交通警察支队办理后回

复：机动车变更发动机所需资料：机动车所有人的身份证明、行

驶证、登记证书、机动车查验记录表，机动车安全技术检验合格

证明和更换发动机维修店开具的证明（需盖公章）。两次提供的

答复前后矛盾。

建议市公安局交通警察支队、市人力资源和社会保障局等成

员单位切实加强工作责任心，做到责任明确化，办理程序规范化，

完善知识库，最大限度避免“两个答复”，让群众“少走弯路”。

（三）办件质量有待提高。大祥区百春园街道办事处等个别

成员单位，办件情况回复简单，“已和社区联系并处理”，无详

细的办理过程及结果。事后 12345政务服务便民热线回访市民，

市民表示“没人与我沟通联系”或“不知情”。根据 2013年 10

月 29日邵阳市人民政府办公室《邵阳市“12345”政府服务热线

运行管理办法》第五条：各县市区政府、市直各部门（单位）是

“12345”政府服务热线的责任单位，负责对政府服务热线的“工
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单”进行办理、回复。建议各成员单位要增强工作责任心、主动

性，及时跟踪工单进度，做到不敷衍、不糊弄，认真做好跟踪回

访，如实反馈办理情况，把热线工作落到实处。

二、热点问题

（一）人力资源与社会保障类 4074 件。主要反映追讨工资、

劳动维权、养老金未按时到账、社保转移，丧葬费的领取、医保

报销、异地就医、生育津贴等问题。

交办处理情况：上类诉求主要交办市人力资源和社会保障

局、市医疗保障局、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。建议相关部门履职尽责，加大《劳动法》

的宣传普法力度，规范企业劳动用工行为，依法严肃查处用人单

位不与劳动者签订劳动合同以及克扣、拖欠劳动者工资等违法行

为，督促用人单位尽快发放工资，切实维护劳动者的合法权益。

（二）突发事件类 2360 件。主要咨询外省人员回邵是否要

被隔离、公共场所未佩戴口罩存在安全隐患、健康码申诉、核酸

检测等问题。

交办处理情况：接到群众诉求后，12345政务服务便民热线

话务员均第一时间答复或转交给市卫生健康委员会、市疾病预防

控制中心、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，确保群众生产生活不受影响。

（三）金融商贸财经类 1877 件。主要反映无证经营、食品
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安全、消费维权、拒开发票、偷税漏税、收费标准咨询等问题。

交办处理情况：上类诉求交办市市场监督管理局、市税务局、

市发展和改革委员会等单位。建议相关部门加大监管力度，维护

群众合法权益。

（四）生活服务类 738 件。主要反映停水、停电、燃气故障、

通信服务投诉与设施管理等问题。

交办处理情况：上类诉求交办市自来水公司、市电业局、市

燃气总公司、中国电信股份有限公司邵阳分公司、移动公司邵阳

市分公司、邵阳联通等单位。12345政务服务便民热线在 1月 31

日、2月 10日和 11日三天接到燃气停气的问题 191件。其中 1

月 31日（除夕）的停气未事前告知 12345政务服务便民热线，

影响为民服务的质量和效率。建议市燃气总公司等相关单位定期

安排检修、积极快速处理，给市民生活用气和用水用电提供有力

的保障。

三、来电处理

公交司机认真负责受表扬。市民来电：2 月 12 日下午 2 点

20分左右，从老火车站至火车南站方向的 18路 66 号公交车，

潘姓司机面对乘客的提问，细心如实的回答，在工作当中态度非

常好，对于司机这种认真负责的行为特来电表扬。

抗灾应急工作及时处理受好评。2月 22日，有市民反映双

清区战备路因为暴雪造成道路很滑堆积很多雪，存在安全隐患。
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双清区政府办理后回复：2月 22日全市突降暴雪，双清区公路

管理局于 21日启动应急保障预案，对管养的 56公里线路及资江

一桥开展路面巡查，落实 24小时领导带班值守，沿途设置警示

牌提醒过往车辆安全通行。22日上午双清区公路管理局组织人

员队伍、调集应急物资到各线路开展除雪保通工作，因双清区公

路管理局管养线路发生多起车辆打滑搁置的情况，突击队员在抗

冰保畅的同时也对沿途车辆开展救援，雨雪天气我局管养线路无

受阻中断交通情况。感谢市民对我们工作的支持与理解，我们将

继续努力，保障人民群众的通行安全。系统自动回访市民，市民

表示非常满意。

店家未开发票被责令补开。2月 10日，有市民反映在大祥

区敏州西路康悦故事店铺消费了 375元，店家拒开发票。市税务

局办理后回复：接到投诉后，我局工作人员对该纳税人进行了责

令限期改正，该纳税人已经通过快递将消费发票邮寄给市民。系

统自动回访市民，市民表示非常满意。

网络会所防疫不到位被责令停业。1 月 29日，有市民反映

大祥区敏州东路红星社区 14号地 4号门面王者至尊网络会所，

疫情期间门口没有防疫提示，不用测体温，没有公示经营许可证。

市文化市场综合行政执法支队办理后回复：邵阳市文化市场综合

行政执法支队执法人员于 2022年 1月 30日对该网吧关门停业，

贴了封条。系统自动回访市民，市民表示非常满意。
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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

3.省 12345指挥监管平台回访不满意工单统计

4.数据准确度规范性评分项合理性考评规则（试行）

5.重复件办理流程说明

邵阳市行政审批服务局

2022年 3月 15日

报：市南书记、永红常务副市长、秋良秘书长、李荣卫副秘书长、

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、武冈市民情热线服务中心。

采编：张礼林 审核：陈泽元 签发：张世杰
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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 1089 1089 2 1089
1067

(97.98%)

22

(2.02%)

双清区政府 733 733 0 733 722 (98.50%)
11

(1.50%)

北塔区政府 336 336 0 336 332 (98.81%) 4 (1.19%)

邵阳经济开发区 111 111 0 111
111

(100.00%)
0 (0.00%)

12345 政务服务便民热线 27652 27652 0
2765

2

27652

(100.00%)
0 (0.00%)

市市场监督管理局 340 340 0 340 334 (98.24%) 6 (1.76%)

市道路运输管理处 326 326 0 326 324 (99.39%) 2 (0.61%)

市公安局交通警察支队 324 324 0 324 321 (99.07%) 3 (0.93%)

市住房和城乡建设局 185 185 0 185 184 (99.46%) 1 (0.54%)

市人力资源和社会保障局 154 154 0 154 153 (99.35%) 1 (0.65%)

市燃气总公司 122 122 0 122 121 (99.18%) 1 (0.82%)

市教育局 102 102 0 102
102

(100.00%)
0 (0.00%)

移动公司邵阳市分公司 95 95 0 95 91 (95.79%) 4 (4.21%)

市电业局 92 92 1 92 92 (100.00%) 0 (0.00%)

市公安局 83 83 0 83 81 (97.59%) 2(2.41%)

市城市管理和综合执法局 75 75 0 75 75 (100.00%) 0 (0.00%)

市交通运输综合行政执法支队 60 60 0 60 60(100.00%) 0 (0.00%)

市中心医院 56 56 1 56 54 (96.43%) 2 (3.57%)

市自来水公司 55 55 0 55 55 (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

市卫生健康委员会 50 50 0 50 49 (98.00%) 1 (2.00%)

市医疗保障局 50 50 6 50 49 (98.00%) 1 (2.00%)

中国电信股份有限公司邵阳分公司 46 46 0 46 45(97.83%) 1 (2.17%)

市税务局 46 46 0 46 46 (100.00%) 0 (0.00%)

邵阳联通 46 46 1 46 45 (97.83%) 1 (2.17%)

邮政局 33 33 0 33 33 (100.00%) 0 (0.00%)

市工业和信息化局 25 25 0 25 23 (92.00%) 2 (8.00%)

市消防救援支队 23 23 0 23 23 (100.00%) 0 (0.00%)

城市建设投资经营集团有限公司 21 21 0 21 21 (100.00%) 0 (0.00%)

市不动产登记中心 19 19 0 19 19 (100.00%) 0 (0.00%)

文化市场综合行政执法支队 18 18 0 18 18 (100.00%) 0 (0.00%)

市发展和改革委员会 16 16 2 16 16 (100.00%) 0 (0.00%)

邵阳学院附属第一医院 15 15 0 15 15 (100.00%) 0 (0.00%)

市交通运输局 15 15 0 15 15 (100.00%) 0 (0.00%)

市司法局 13 13 0 13 13 (100.00%) 0 (0.00%)

市公路建设养护中心 12 12 0 12 12 (100.00%) 0 (0.00%)

邵阳市烟草专卖局 9 9 0 9 9 (100.00%) 0 (0.00%)

中国建设银行邵阳市分行 8 8 1 8 8 (100.00%) 0 (0.00%)

广播电视台 8 8 0 8 8 (100.00%) 0 (0.00%)

市生态环境局 6 6 0 6 6 (100.00%) 0 (0.00%)

市民政局 6 6 0 6 6 (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

邮政储蓄银行邵阳市分行 6 6 0 6 6 (100.00%) 0 (0.00%)

市高速公路管理处 6 6 0 6 6 (100.00%) 0 (0.00%)

市文化旅游广电体育局 6 6 0 6 6 (100.00%) 0 (0.00%)

市农业农村局 5 5 1 5 5 (100.00%) 0 (0.00%)

邵阳市疾病预防控制中心 5 5 0 5 5 (100.00%) 0 (0.00%)

退役军人事务局 4 4 0 4 4 (100.00%) 0 (0.00%)

邵阳市应急管理局 3 3 0 3 3 (100.00%) 0 (0.00%)

宝庆农商行分行 2 2 0 2 2 (100.00%) 0 (0.00%)

市商务局 2 2 0 2 1 (50.00%)
1

(50.00%)

市林业局 2 2 0 2 2 (100.00%) 0 (0.00%)

市国资委 2 2 2 2 2 (100.00%) 0 (0.00%)

中国人民财产保险股份有限公司邵

阳市分公司
2 2 1 2 2 (100.00%) 0 (0.00%)

市自然资源和规划局 2 2 0 2 2 (100.00%) 0 (0.00%)

工商银行邵阳市分行 1 1 0 1 1 (100.00%) 0 (0.00%)

中国银行邵阳市分行 1 1 0 1 1 (100.00%) 0 (0.00%)

机关事务局 1 1 0 1 1 (100.00%) 0 (0.00%)

合计 32525 32525 18
3252

5

32459(99.80%

)

66(0.20%

)
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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）

市医疗保障局 6

大祥区政府 2

市发展和改革委员会 2

市国资委 2

中国建设银行邵阳市分行 1

市电业局 1

市中心医院 1

邵阳联通 1

市农业农村局 1

中国人民财产保险股份有限公司邵

阳市分公司
1
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附件 3

省12345指挥监管平台抽查回访不满意工单统计

网络单位 件数（单位：件） 办结结果满意度

大祥区政府 3 不满意

市住房和城乡建设局 1 不满意

市公安局交通警察支队 1 不满意

市交通运输综合行政执法支队 1 不满意

市道路运输管理处 1 不满意
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附件 4

数据准确度规范性评分项合理性
考评规则（试行）

根据《湖南省政务管理服务局关于印发<湖南省 12345 政务

服务热线平台建设技术指南>的通知》(湘政务函[2020]29 号)、

《关于做好全省 12345 政务服务便民热线平台对接有关工作的

通知》(湘政务发[2021]15 号)，数据准确度评分中，及时性折

算后满分为 10 分，规范性折算后满分为 20 分。从 2022 年开始，

省局将严格按照文件要求，把合理性纳入规范性评分范畴，对省

级、各市州(含县市区)12345 热线上传的数据进行监督考评，规

则如下:

主要问题 序号 数据不合理情况描述 评分规则

工单不合

理问题

1 工单关联不上话单详情。

满分 100 分，每出现 1
处数据不合理问题扣

10 分，扣完为止。考

评期内同样错误频繁

出现或严重逻辑错误

的，加倍扣分。规范性

最终得分=（100-规范

性问题扣分-合理性问

题扣分）×20%

2 工单详情的更新时间缺失、未更新或上报有误。

3 转办工单受理时间、办结时间一致。

4 转办工单收单部门不准确。

5 转办工单的事件发生地编码空缺或不准确。

6
受理渠道为电话时，呼入号码空缺或明显错误（如

12345 等）。

7
诉求人称呼内容为空白、数字、符号等（无法获取或

匿名情况下需填写“*先生/*女士”）。

8 工单受理内容与办结内容一致。

9
工单受理内容或办结内容中不规范使用标点、符号或

出现乱码等。

10
工单受理内容、办结内容过于简单，只填写“已告知”

“咨询后答复”“在线办结”“转办办结”等不符合

规范的内容。
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主要问题 序号 数据不合理情况描述 评分规则

工单不合

理问题

11 根据工单内容判断，业务类型不准确。

满分 100 分，每出现 1
处数据不合理问题扣

10 分，扣完为止。考

评期内同样错误频繁

出现或严重逻辑错误

的，加倍扣分。规范性

最终得分=（100-规范

性问题扣分-合理性问

题扣分）×20%

12
根据工单内容判断，转办工单计入在线办结工单、在

线办结工单计入转办工单进行上报。

13
根据工单内容判断，不满意工单计入满意工单进行上

报。

14 不予受理、预受理信息不准确。

15 工单延期信息不准确或不符合逻辑。

16 特定诉求分类（优化营商环境）不准确。

17 工单分类不准确。（该项扣分点执行时间待定）

话单不合

理问题

1
话务详情中呼叫、队列、振铃、进座席 4 个环节时间

完全一致。

2 话单有通话时长数据，但缺失录音地址。

3
话单中，进座席时间和挂机时间完全一致，且存在录

音。

三单不合

理问题
1 三单中的时间字段不符合逻辑。

座席不合

理问题
1 座席数据与实际情况不符。

视频流不

合理问题

1 角度偏移、未按要求覆盖话务大厅工作区域。

2
像素（1920×1080）、帧率（25 帧/秒）错误，画面

卡顿。

3 码率偏低，画面模糊。

注：1.省政务局将根据工作实际，适时调整评分规则；

2.本规则由省政务局负责解释；

3.本规则自公布之日起施行。
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附件 5

重复件办理流程说明

各级 12345 热线接到群众集中反映、诉求内容重复的非咨询

类来电，按以下要求填写并向省 12345 指挥监管平台报送工单:

一、首个工单正在办理的

（一）同一群众多次来电反映，无新情况新理由的，即时告

知群众办理进度等信息。工单的诉求内容记录群众诉求详情，办

结内容填写群众重复来电但无新情况新理由，原诉求正在办理。

工单计入“不予受理”。

（二）不同群众来电反映同一问题:

1.无新情况新理由的，即时告知群众办理进度等信息。工单

的诉求内容记录群众诉求详情，办结内容按派单要求填写，按规

则办理。工单计入“转办工单”，状态为“已办理(待办结)”。

2.不同群众来电反映同一问题，有新情况新理由的，形成转

办工单派至有关部门按规则办理。

二、首个工单已办结的

（一）同一群众继续来电反映，无新情况新理由的，即时告

知群众办理情况等信息。工单的诉求内容记录群众诉求详情，办

结内容填写群众重复来电但无新情况新理由，原诉求已办结并答

复。工单计入“不予受理”。

（二）不同群众继续来电反映相同问题:
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1.无新情况新理由的，即时告知群众办结情况。工单的诉求

内容记录群众诉求详情，办结内容填写原诉求办结信息，备注群

众重复来电无新情况新理由。工单计入“不予受理”。

2.不同群众继续来电反映同一问题，有新情况新理由的，形

成转办工单派至有关部门按规则办理。


