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邵行审发〔2022〕14号

邵阳市 12345 政务服务便民热线
2022 年 5-6 月份工作情况通报

5-6月，在市委、市政府的坚强领导下，12345政务服务便

民热线坚持人民至上，不断健全热线处办机制，着力解决群众的

“急难愁盼”问题，群众满意度不断提升。

一、基本情况

5-6月份热线平台呼入总次数 41203次（含归并优化后 12333

呼入 4123次，12315呼入 13491次，12348呼入 1850次），呼

出总次数 10640次。受理市民有效投诉事项 40011件，热线当即

答复 31324件，网络转办 8687 件。在办理的 40011件中，市民

满意 39886件，满意率 99.69%。

6月份，在市本级 12345热线设置服务企业、优化营商环境

的“政企通”专席并启动运行，集中高效受理分办企业相关诉求。
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“政企通”专席通过建立涉企政策知识库和推行“一对一”在线咨

询服务，逐步实现政策信息精准推送、快速直达。运行 1月来共

受理优化营商环境类 115 件，其中咨询类 97 件，投诉类 14 件,

建议类 1 件，求助件 3 件，按时办结率 100.00%，回访满意率

98.26%。

热线诉求量较多的领域有:社会服务类（12686件）、金融商

贸财经类（6697件）、其他事件（5991件）、突发事件类（4861

件）、人力资源与社会保障类（3986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、市市场监督管理局、市公安局交通警察支队等。

二、热点问题

（一）金融商贸财经类 6697 件。主要反映消费维权（包括

商品质量、食品安全、虚假宣传等）、无证经营、未开发票、涉

税咨询、偷税漏税、商品价格咨询、烟草专卖管理、银行业务服

务等问题。

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、邵阳市烟草专卖局等单位。建议相关部门

加大政策宣传，提高工单诉求办理力度，为群众提供暖心服务。

（二）突发事件类 4861 件。主要咨询为外地返邵人员的相

关疫情政策、红黄码如何申诉、投诉焚烧防疫医护用品存在传播

风险、建议宣导防疫不松懈加强防范意识坚持公共场所及人员密

集地戴口罩等问题。
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交办处理情况：上类诉求 12345政务服务便民热线均第一时

间根据相关疫情政策答复市民或转给大祥区政府、双清区政府、

北塔区政府及邵阳经济开发区、市卫生健康委员会等单位办理，

最大限度确保群众生产生活不受影响，疫情防控措施能得到及时

有效落实。

（三）人力资源与社会保障类 3986 件。主要反映劳动维权、

社保卡挂失、社保认证、社保转移、申领生育津贴、失业金的办

理、追讨工资、医保备案、工伤鉴定、婚姻登记、公积金领取等

问题。

交办处理情况：上类诉求交办市人力资源和社会保障局、市

住房公积金管理中心、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办理。建议相关部门加大政

策普及和业务办理力度，保障群众的合法权益。

（四）资源环境类 1808 件。主要反映噪音扰民、油烟直排、

环境污染、渣土运输等问题，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，经统计，5-6月份该类投诉高

达 1393件，尤其在临近中高考期间，群众来电量更是大幅攀升。

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。12345政务服务便民热线回访群众发现，

个别单位对部分群众反映的问题，回复已按要求整改，但实质问

题没有得到解决。
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三、来电处理

树木倒塌及时抢险施工受好评。5 月 14日，赵先生来电反

映双清区桃花桥到建设南路路段有一颗树倒在路中间，存在严重

安全隐患，请相关部门及时处理。12345政务服务便民热线当即

联系市城市建设投资经营集团有限公司，晚 21点 5名施工人员

到达现场抢险施工，23 点前清完倾倒的树木及树枝叶等，恢复

正常通车。5月 16日系统自助回访，市民评价为非常满意。

公交车司机文明行车获点赞。6月 10日，谢先生来电表扬：

12点左右，从二纺机开往湘商产业园的 33路公交车司机（车牌：

湘 EC113），热情服务，尊重老人，到站时因老人速度较慢特意

停车等待，市民来电点赞表扬。

责令商家补开发票市民非常满意。6月 21日，李女士来电

反映：2021 年 5 月份市民在双清区茶亭坳百货仓库内（老洗衣

机仓库）金钢神门窗店购买了 38.534 万铝合金材料，但没有开

发票，市民多次索要，对方一直拒开，市民认为对方偷税漏税，

要求税务部门核实处理。市税务局办理后回复：经核实，来电人

反映情况属实，金刚神门窗答应 6月 30日前开具发票，发票开

好后通知来电人。6月 30日系统自助回访,市民评价为非常满意。

四、疑难工单

（一）个别承办单位推诿涉及安全隐患工单

例如：多位市民来电反映：双清区红星美凯龙后面施工，紧

挨业主车库向下打了几十米深的地基，导致双龙紫薇园 4栋地基
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架空、开裂裸露，1号院车库旁外面的平地开裂、存在严重安全

隐患。12345政务服务便民热线立即将工单转派给：市住房和城

乡建设局、双清区政府、市城市管理和综合执法局、市自然资源

和规划局办理，均表示不属于本单位管辖范围。

市住房和城乡建设局申请退回：经核实，该工程未在我单位

办理施工许可证，并且为土方工程，均不在我单位受理范围内，

建议转城管处。

市城市管理和综合执法局现场核实答复：不是渣土工程。该

工地暂未在住建局办理施工许可，正准备申报，该工地房建已进

场施工，并且桩井已浇灌完，该工地边坡存在塌方隐患，需要督

促工地对边坡进行浇灌浇固，排除安全隐患。

市住房和城乡建设局再次申请退回：经过多次与质安价站核

实，市民投诉问题不在我单位职能范围。市质安价站与开发商取

得联系，开发商答复：经现场勘察，双清区双龙紫薇园 1号院 4

栋，开裂位置距现有地库边线为 8米，为室外散水地坪，该地块

系我方建设用地。1 号院 4 栋为 18 层小高层，基础形式为桩基

础。我方土方开挖在安全距离范围之内，对 4栋基础没有影响。

经现场查勘，其车库内无开裂现象，不存在安全隐患。且我方正

在进行边坡支护，原垮土处己做喷浆处理。

截止目前，该市民诉求仍无承办单位进行处理落实。

（二）部分承办单位念“拖字诀”

例如：5月 19日，市民来电反映：市民 2020年购买的房屋，



— 6 —

合同注明是 2021年 4月交房。但阳台铝板变形，二楼小卧室墙

壁和地下室采光景有渗水的现象，所有的门窗都存在一些问题，

市民多次向工程部门与物业进行反映，对方也承诺进行处理，但

至今没有进行解决，请相关部门核实处理并监管开发商尽快处理

到位。

市住房和城乡建设局回复：您好，根据您的投诉，我单位已

将您的相关情况反馈至我单位市安质价站，安质站表示已经制

单，将在近期与您取得联系作出处理。

7月 18日，12345政务服务便民热线联系该群众，市民表示

无人与其联系，相关问题也没有作出处理，诉求被一拖再拖。

（三）部分成员单位未办好办实群众合理诉求

例如：群众多次来电反映，自己和几名同事曾在大祥区城北

街道办事处工作，早已超过法定退休年龄，但因未能办理退休手

续，导致无法领取退休工资的问题。

3月 15日，大祥区办理后回复：“城北街道回复：退休手续

已办理，因养老保险账目原因，社保系统无法接收个人资料，导

致退休工资延迟发放，目前正在积极对接税务局，进行账目核

实。”5月 17日，大祥区再次办理后回复：“城北街道回复：已由

区里统筹，税务、人社配合，在办理养老保险缴纳手续，养老保

险缴纳后即可办理其他相关手续。”

7月 7日，12345政务服务便民热线联系该群众，退休工资

仍未发放。
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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指挥监管平台抽查回访不满意工单统计

邵阳市行政审批服务局

2022年 7月 20日

报：永红常务副市长、旭鹏书记、

秋良秘书长、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 2052 2052 0 2052 2013 ( 98.10%) 39 (1.90%)

双清区政府 1435 1435 0 1435 1414 (98.54%) 21 (1.46%)

北塔区政府 644 644 4 644 635 (98.60%) 9(1.40%)

邵阳经济开发区 157 157 0 157 157 (100.00%) 0 (0.00%)

12345政务服务便民热线 31324 31324 0
3132
4

31324 (100.00%) 0 (0.00%)

市市场监督管理局 1743 1743 0 1743 1718 (98.57%) 25 (1.43%)

市公安局交通警察支队 390 390 0 390 390 (100.00%) 0 (0.00%)

市道路运输管理处 326 326 0 326 326 (100.00%) 0 (0.00%)

市住房和城乡建设局 270 270 3 270 260 (96.30%) 10 (3.70%)

市城市管理和综合执法局 176 176 0 176 176 (100.00%) 0 (0.00%)

移动公司邵阳市分公司 132 132 0 132 127 (96.21%) 5 (3.79%)

市公安局 124 124 0 124 124 (100.00%) 0 (0.00%)

市中心医院 113 113 1 113 113 (100.00%) 0 (0.00%)

市人力资源和社会保障局 112 112 0 112 112 (100.00%) 0 (0.00%)

市教育局 105 105 0 105 104 (99.05%) 1 (0.95%)

市卫生健康委员会 92 92 0 92 92 (100.00%) 0 (0.00%)

邵阳联通 83 83 1 83 78 (93.98%) 5 (6.02%)

市燃气总公司 76 76 0 76 76 (100.00%) 0 (0.00%)

市电业局 74 74 0 74 73 (98.65%) 1 (1.35%)

中国电信股份有限公司邵阳

分公司
70 70 0 70 70 (100.00%) 0 (0.00%)

市自来水公司 50 50 0 50 50 (100.00%) 0 (0.00%)

市交通运输综合行政执法支队 50 50 0 50 50 (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

市城市建设投资经营集团有

限公司
49 49 0 49 47 (95.92%) 2 (4.08%)

市医疗保障局 37 37 0 37 36 (97.30%) 1 (2.70%)

市税务局 34 34 0 34 34 (100.00%) 0 (0.00%)

市交通运输局 29 29 0 29 29 (100.00%) 0 (0.00%)

邵阳学院附属第一医院 28 28 0 28 24 (85.71%) 4 (14.29%)

市生态环境局 23 23 0 23 23 (100.00%) 0 (0.00%)

市公路建设养护中心 21 21 0 21 21 (100.00%) 0 (0.00%)

市消防救援支队 19 19 0 19 19 (100.00%) 0 (0.00%)

市文化旅游广电体育局 16 16 0 16 16 (100.00%) 0 (0.00%)

市不动产登记中心 14 14 0 14 14 (100.00%) 0 (0.00%)

市发展和改革委员会 12 12 3 12 12 (100.00%) 0 (0.00%)

工商银行邵阳市分行 11 11 0 11 11 (100.00%) 0 (0.00%)

市自然资源和规划局 11 11 0 11 11 (100.00%) 0 (0.00%)

邵阳广播电视台 9 9 0 9 9 (100.00%) 0 (0.00%)

市司法局 8 8 0 8 8 (100.00%) 0 (0.00%)

市商务局 7 7 2 7 6 (85.71%) 1 (14.29%)

邵阳市应急管理局 7 7 3 7 7 (100.00%) 0 (0.00%)

市国资委 7 7 0 7 7 (100.00%) 0 (0.00%)

市邮政管理局 7 7 0 7 7 (100.00%) 0 (0.00%)

邵阳市疾病预防控制中心 6 6 0 6 6 (100.00%) 0 (0.00%)

市住房公积金管理中心 6 6 0 6 6 (100.00%) 0 (0.00%)

邵阳市烟草专卖局 6 6 0 6 6 (100.00%) 0 (0.00%)

市高速公路管理处 5 5 0 5 4 (80.00%) 1 (20.00%)

中国建设银行邵阳市分行 5 5 0 5 5 (100.00%) 0 (0.00%)

宝庆农商行分行 4 4 0 4 4 (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

市工业和信息化局 4 4 0 4 4 (100.00%) 0 (0.00%)

市文化市场综合行政执法支队 4 4 0 4 4 (100.00%) 0 (0.00%)

市农业综合行政执法支队 3 3 0 3 3 (100.00%) 0 (0.00%)

市水利局 3 3 0 3 3 (100.00%) 0 (0.00%)

市农业农村局 3 3 1 3 3 (100.00%) 0 (0.00%)

市财政局 3 3 0 3 3 (100.00%) 0 (0.00%)

市民政局 2 2 0 2 2 (100.00%) 0 (0.00%)

华融湘江银行邵阳分行 2 2 0 2 2 (100.00%) 0 (0.00%)

退役军人事务局 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%)

中国人寿保险股份有限公司

邵阳分公司
1 1 0 1 1 (100.00%) 0 (0.00%)

邮政储蓄银行邵阳市分行 1 1 0 1 1 (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
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%)

市机关事务管理局 1 1 0 1 1 (100.00%) 0 (0.00%)

合计 40011 40011 18
4001
1

39886 (99.69%) 125 (0.31%)
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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）

北塔区政府 4

市住房和城乡建设局 3

市发展和改革委员会 3

市应急管理局 3

市商务局 2

市中心医院 1

邵阳联通 1

市农业农村局 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

（4月、5月）

月份 网络单位 件数（单位：件） 办结结果满意度

4月 双清区政府 1 不满意

4月 大祥区政府 2 不满意

5月 双清区政府 1 不满意

5月 大祥区政府 1 不满意


