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领导批示：

12345 通报
（2021）第 7 期

阜新市12345政务服务便民热线平台 2021年10月22日

三季度阜新市 12345政务服务热线平台
网络和热线运行及办理情况

三季度，市 12345 政务服务便民热线平台共受理各类群

众诉求 16.8 万件，直办 10.4 万件，转部门办理 6.4 万件，

各部门共办理反馈6.2万件，办结6.1万件，即时转办率100%，

按时反馈率 100%，办结率 95.76%；其中网络平台优秀率
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98.48，有效回访率 99.25%，满意率 82.24%；话务平台接通

率 97%，有效回访率 98.31%，好评率 82.29%。受理国务院“互

联网+督查”平台、国家政务服务平台、中国政府网、人民网

《领导留言板》(辽宁省委书记版块)、人民网《领导留言板》

(辽宁省省长版块)、辽宁省人民政府网《省长信箱》等上级

平台交办留言 253 件。

一、市 12345 网络平台交办情况

1、县区诉求办理情况。

三季度，在市平台交办件中，阜蒙县受理量较大，为 333

件；太平区满意率最高，为 93.18%；高新产业开发区、清河

门区、太平区优秀率均为 100%；所有县区即时转办率和按时

反馈率均达到 100%。

2、市直部门（单位）诉求办理情况。

三季度，共有 29 个市直部门（单位）参与排名：市税务

局、环保局、医疗保障局分前 3 位，市烟草局、营商局、阜

新供电公司分列后 3 位。

二、市 12345 热线平台交办情况

1、县区诉求办理情况。

三季度，在市平台交办件中，阜蒙县政府办结量最大，

为 9370 件；在办理质量方面，太平区群众满意率最高，为

100%，按时反馈率县区均达到 100%。

2、市直部门（单位）诉求办理情况。

三季度，市直部门（单位）中市住建局办结量最大，为



3

9680 件，按时反馈率均已达标。

三、工作经验及亮点

1、领导批示。

2021 年 8 月 2 日，市营商局局长段艳喆在《辽宁省 12345

政务服务便民热线平台专报》第 33 期（总第 120 期）上批示：

“注重典型案例的总结宣传，以正面典型带动全市投诉及诉

求问题快速解决。近期以‘我为群众办实事’为主题通报一

批。”

2021 年 9 月 8 日，彰武县县长杨家佳在《12345 平台诉

求问题请示单》上批示“请交通局高度重视，会同大四镇进

行实地勘察，列入年度工作计划，积极准备开工事宜，务必

于年内解决。”

2021 年 9 月 10 日，周鹏举市长在《关于 2021 年上半年

人民网辽宁频道“领导留言板”留言办理具体问题及整改的

函》上批示：“艾民的意见很好！请政府办组织一个专题会

议，用数据分析一下重点问题，全力做好留言板 12345 等工

作。”

2021年 9月 22日，市营商局局长段艳喆在《辽宁省12345

政务服务便民热线平台》第 45 期（总第 132 期）上批示：“请

樊鹏同志亲自督办整改结果及时报我。”

2、高星件情况

市 12345 网络平台共有 21 件诉求被省平台评为高星件。

详见下表：
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序号 诉求编号 部门名称 评星 评星原因

1 5604764 市税务局 25 补缴 10 名员工医疗保险。

2 5950691 阜蒙县教育局 15 退回农民工保证金 28.4 万元。

3 5516524 彰武县人社局 15
不仅协调企业解决了诉求人的工资问题，还解决

了全公司 50 人工资共计 40 万元。

4 5673024 细河区住建局 15 发放征收补偿款 53 万元。

5 6357066 市公安局 15
在邵希默副市长的重视下，市公安局以点带面，

源头治理，为全市学校门前均安装了减速带。

6 4764136 阜蒙县大五家子镇政府 10
铺设水泥道路为百姓解决出行难的问题，虽不是

平台诉求推动的，但是结果效果很好。

7 6094116 阜蒙县建设镇政府 10 投入30万修路4公里，解决百姓出行和春耕问题。

8 5446447 阜蒙县人社局 10 共清欠 3 人工资 7.9 万元。

9 5770757 阜蒙县人社局 10 清欠工人工资 17 万。

10 6190232 阜蒙县卫健局 10
属特事特办，部门积极协调处理，最终完成诉求

人养老保险欠费部分补缴及养老保险关系转移。

11 6195977 彰武县医疗保障局 10
请示上级部门并召开专题会议研究，灵活政策办

理，保证了参保人员的切身利益。

12 6386114 彰武县大四家子镇政府 10 路面铺设共 1.9 公里，总计花费 72.2 万元。

13 5906903 彰武县综合执法局 10
五家单位联合执法，历时两个半月，将违建占道

等问题清理拆除完毕，解决了历史遗留问题。

14 5512861 市公安局细河公安分局 10 协调多部门联动解决酒吧噪音扰民问题。

15 5432804 市住建局 10 对损坏路灯进行维修。

16 6102250 市住建局 10 对城区内 50 余条街路树木进行修剪。

17 5571799 水务集团 10 投入 11 万，对投诉地区老旧管线全面改造。

18 6335692 市公安局 10
诉求人家庭关系复杂，相关当事人在民警的积极

沟通下才予以配合，最终将诉求人的问题解决。

19 5978629 市公安局 10
采纳市民“施划人行横道线”建议，确保车辆及

行人出行安全。

20 6258692 市教育局 10
按现行政策不符合入学条件，但鉴于诉求人家庭

条件困难，部门特事特办解决。

21 5343701 市生态环境局 10 环保部门立案查处，并罚款 10 万元。

3、典型案例

全面清除“垃圾山”，还百姓美好居住环境。市民吴先

生通过 12345 热线反映，新邱区宏运湾小区南侧 10 米左右位

置堆放了许多建筑垃圾、生活垃圾，希望尽快清理。
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新邱区住建局接到居民反映后，十分重视，第一时间组

织相关责任部门到现场查看，问题属实，并通过举一反三，

对全区大面积排查，经排查，发现阿金歹屠宰场附近也有类

似情况。为解决民生实事，特别召开清运协调会，最终排除

万难清理了此处建筑垃圾，清理建筑垃圾 900 余车，耗资 10

余万元，将两处建筑垃圾清理完毕。方便了居民出行，美化

了居住环境，让居民更有幸福感、安全感、获得感。

四、诉求办理中存在的问题

三季度，市 12345 平台在诉求办理中发现了一些问题，

主要集中在以下几个方面：

（一）低星件问题

1、市 12345 网络平台低星件问题。

三季度，市 12345 网络平台共产生 25 件低星件。

被省平台评为四星共 21 件，其中阜蒙县 6 件，海州区 4

件，彰武县 3 件，细河区 2 件，新邱区、市公安局、人社局、

交通局、城建集团、营商局各 1 件、

被省平台评为三星共 4 件，其中市营商局 2 件，住建局

1 件，细河区 1 件。

2、市 12345 话务平台低星件问题。

三季度，市 12345 热线平台共产生 645 件低星件，其中

三星 32 件，四星 613 件。

产生四星件的县区分别是海州区 117 件、太平区 98 件、

细河 72 件、阜蒙县 70 件、彰武县 15 件、新邱区 4 件、清河



6

门区 3 件；产生四星件的市直部门（单位）分别是市住建局

62 件、市医疗保障局 4 件、市文旅广电局 3 件、市卫健委 3

件、市农业农村局 2 件。

产生三星件的县区分别是海州区 1 件、阜蒙县 1 件；产

生三星件的市直部门（单位）是市住建局 6 件。

产生四星件的其他单位分别是阜新移动分公司 100 件，

阜新供电公司 28 件，阜新联通分公司 9 件，阜新电信分公司

7 件，阜矿集团 6 件，市交警支队 4 件，阜新银保监分局 2

件、辽宁工程技术大学 2 件，中国石油阜新分公司 1 件，市

邮政管理局 1 件。

产生三星件的其他单位分别是阜新移动分公司 11 件、阜

矿集团 5 件、阜新供电公司 3 件、阜新联通分公司 2 件、阜

新银保监分局 1 件、辽宁工程技术大学 1 件、阜新电信分公

司 1 件。

（二）满意率问题

1、市 12345 网络平台满意率问题。

三季度，市 12345 网络平台满意率低于 80%得县区及市

直部门（单位）分别是，阜矿集团 78.26%、市交通局 77.78%、

市卫健委 77.42%、新邱区 77.14%、海州区 76%、市银监局 75%、

阜新供电公司 75%、阜蒙县 70.45%、市退役军人事务局

66.67%、市烟草专卖局 50%。

2、市 12345 话务平台满意率问题。

三季度，市 12345 热线平台群众满意率为 99.32%，已达
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标，其中，满意率低于 90%承办单位有 1 家，为市国资委，

满意率为 75%。

（三）办结率及办件天数问题

1、市 12345 网络平台办结率及办件天数问题。

三季度，部分县区和市直部门（单位）办结率较低，办

件时间过长，特别是超三十天未办结的诉求件，要尽快办结。

请各单位加强跟踪督办，提高办理效率。

超三十天未报诉求列表

序号 单位名称 件数（件）

1 细河区 25

2 海州区 15

3 阜蒙县 9

4 彰武县 5

5 太平区 4

6 清河门区 2

7 新邱区 1

8 城建集团 4

9 市住建局 3

10 市卫健委 2

11 市教育局 1

12 阜新供电公司 1

2、市 12345 话务平台办件天数问题。

三季度，市12345热线平台诉求办理平均天数为4.32天，

达到了“平均办件天数不超过 5 个工作日”的考核标准。县

区分平台办理天数均达到考核标准，其中细河区平均办理天

数最长，为 5 天，开发区管委会平均办理天数最短，为 2 天；

市直部门（单位）中，市公安局、发改委、应急管理局、残

联、医疗保障局平均办理天数最短，为 1 天，市住建局、水
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利局平均办理天数最长，为 4 天。

五、下一步工作要求

1、重点跟踪低星件。部门需要根据省平台审核意见补报

相关情况，同时上传相关的附件（处理后的照片、检测报告、

业委会走票信息、物业条例、收费依据等）。对于解决情况

中部门承诺过的问题，要定期跟进办理进度，及时补充报结

最新情况。对于办理过程中遇到亟待解决的民生问题，要及

时上报相关领导，通过“一把手”推动落实。

2、做好回访工作，减少不满意诉求。责任单位要做好回

访工作，加强协调沟通，争取得到群众理解。对于不合理诉

求，部门需要在解决情况或在承办意见详细说明，争取不满

意诉求不参与评星。

3、进一步做好市平台知识库点答题工作。各部门要做好

市平台交办点题，确保及时、高效、准确回复。同时，从实

际出发，各部门不定期筛选受群众关注的、高频及热点问题，

添加到本单位知识库中，优化本市知识库质量。

4、加强做好阶段性反馈工作。各部门对于系统中“暂报

结”功能了解不够通透，此功能是诉求情况较为复杂，五个

工作日内无法完成时，点选“暂报结”功能，同时向市民电

话回访，阶段性反馈办理情况，挣得市民理解。

附件：1.三季度网络诉求办理情况汇总

2.三季度热线诉求办理情况汇总
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附件 1

三季度网络诉求办理情况汇总
14 地市网络诉求办理情况

名次 受理单位 交办总量

评星量

办结率
按时

反馈率
满意率 优秀率

办件

天数

即时

转办率

有效

回访率
综评分3星

以下
3 星 4 星 5 星

5 星

以上

1 沈阳 42871 1 92 2724 25393 151 95.95% 99.98% 86.77% 90.07% 8.53 100% 72.42% 10.99

2 大连 31678 8 103 1534 22701 176 93.86% 96.47% 87.32% 93.29% 8.45 98.49% 71.02% 10.99

3 阜新 3057 4 21 1604 21 93.07% 100% 82.24% 98.48% 10.31 100% 99.25% 10.81

4 辽阳 5428 5 244 3548 53 94.84% 100% 85.31% 93.53% 7.05 100% 93.07% 10.78

5 本溪 3232 4 134 2057 32 94.96% 96.56% 81.79% 93.80% 8.91 96.15% 56.67% 10.72

6 朝阳 5016 1 25 170 3086 20 96.91% 99.97% 81.58% 94.06% 6.91 99.88% 81.90% 10.71

7 沈抚新区 1079 2 59 716 1 96.57% 99.37% 86.17% 92.16% 6.7 100% 92.51% 10.69

8 鞍山 6553 7 372 4233 35 97.42% 98.20% 75.65% 91.84% 5.82 95.45% 87.09% 10.65

9 丹东 7480 7 543 4032 44 97.21% 99.81% 79.64% 88.11% 7.51 98.97% 60.54% 10.64

10 营口 7229 5 47 532 4709 16 93.32% 100% 78.44% 89% 7.6 100% 53.91% 10.62

11 葫芦岛 3703 7 272 2073 16 95.90% 100% 78.39% 88.22% 7.42 100% 91.07% 10.57

12 铁岭 2822 10 120 2068 13 93.73% 91.22% 79.99% 94.12% 8.6 96.55% 53.85% 10.56

13 抚顺 5650 2 29 546 3760 15 95.66% 98.71% 79.77% 86.74% 8.26 99.49% 89.88% 10.53

14 锦州 5519 69 556 3849 14 96.48% 99.52% 79.23% 86.07% 5.36 99.75% 80.36% 10.53

15 盘锦 4308 2 78 401 3070 6 93.66% 98.83% 87.20% 86.48% 8.42 98.90% 95.34% 10.51
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县区网络诉求办理情况

名次 受理单位 交办总量
评星量

办结率 满意率 优秀率 办件天数 有效回访率 综评分
3星 4 星 5 星 10 星 15 星

1 彰武县 224 3 191 3 1 91.96% 81.69% 98.48% 8 100% 9.94

2 阜蒙县 333 6 260 5 1 92.19% 70.45% 97.79% 9 100% 9.9

3 细河区 262 1 2 185 1 1 84.73% 82.30% 98.42% 12 100% 9.84

4 高新产业开发区 39 23 92.31% 88.57% 100% 11 100% 9.81

5 清河门区 39 28 97.44% 82.35% 100% 6 100% 9.8

6 太平区 110 83 78.18% 93.18% 100% 11 100% 9.73

7 海州区 240 4 173 82.08% 76% 97.74% 8 98.44% 9.64

8 新邱区 40 1 30 87.50% 77.14% 96.77% 9 100% 9.61
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市直部门(单位)网络诉求办理情况
名次 受理单位 交办总量

评星量
办结率 满意率 优秀率

办件

天数

有效回

访率
综评分

3星 4 星 5星 10 星 15 星 25 星

1 市税务局 7 5 1 85.71% 100% 100% 9 100% 13.19

2 市生态环境局 5 6 1 100% 100% 100% 6 100% 10.71

3 市医疗保障局 30 29 1 100% 90% 100% 2 100% 10.39

4 市公安局 229 1 217 2 1 89.96% 94.06% 99.55% 6 96.72% 10.33

5 市住建局 100 1 82 3 89% 87.78% 98.84% 8 95.24% 10.25

6 市市场监督管理局 18 19 100% 100% 100% 4 100% 10.09

7 市教育局 37 28 1 83.78% 89.29% 100% 7 100% 10.07

8 市人社局 55 1 50 94.55% 85.96% 98.04% 4 100% 10.02

9 北方广电阜新分公司 1 1 100% 100% 100% 3 100% 10

10 市水利局 1 1 100% 100% 100% 11 100% 10

11 市科技局 1 1 100% 100% 100% 2 --- 10

12 市民政局 3 4 100% 100% 100% 2 100% 10

13 市农业农村局 1 1 100% 100% 100% 2 --- 10

14 市住房公积金管理中心 9 11 100% 100% 100% 2 100% 10

15 市交警支队 3 4 100% 100% 100% 5 --- 10

16 市消防救援支队 1 1 100% 100% 100% 5 --- 10

17 市交通运输局 38 31 86.84% 77.78% 100% 6 100% 9.87

18 阜矿集团 45 1 37 91.11% 78.26% 97.37% 10 92.86% 9.87

19 市自然资源局 11 10 100% 83.33% 100% 10 100% 9.83

20 城建集团 36 1 21 69.44% 100% 95.45% 9 100% 9.78

21 市卫健委 41 29 80.49% 77.42% 100% 8 100% 9.75

22 市文旅广电局 4 3 75% 100% 100% 2 100% 9.75

23 市退役军人事务局 3 2 100% 66.67% 100% 2 100% 9.67
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名次 受理单位 交办总量
评星量

办结率 满意率 优秀率
办件

天数

有效回

访率
综评分

3星 4 星 5星 10 星 15 星 25 星

24 市工信局 3 2 66.67% 100% 100% 3 --- 9.67

25 阜新银保监分局 6 3 83.33% 75% 100% 5 100% 9.58

26 市应急管理局 2 1 50% 100% 100% 0 --- 9.5

27 市烟草局 4 2 100% 50% 100% 12 100% 9.5

28 市营商局 19 2 1 16 84.21% 88.89% 84.21% 8 100% 9.33

29 阜新供电公司 17 8 47.06% 75% 100% 5 100% 9.22
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三季度热线诉求办理情况汇总
县区热线诉求办理情况

名次 受理单位
交办

总量

评星量
办结率 满意率 优秀率

办件

天数
综评分

3 星 4星 5 星

1 阜蒙县 9399 1 70 9128 99.69% 99.60% 99.23% 4 10.14

2 细河区 8111 72 7880 99.72% 99.45% 99.09% 5 10.11

3 海州区 9240 1 117 8863 97.98% 99.04% 98.69% 4 10.1

4 高新开发区 1238 1217 100% 99.83% 100% 2 10

5 清河门区 1053 3 1036 99.62% 99.70% 99.71% 3 9.99

6 彰武县 4125 15 3990 98.08% 99.95% 99.63% 4 9.97

7 太平区 4953 98 4759 98.73% 100% 97.98% 3 9.95

8 新邱区 1211 4 1121 94.47% 99.45% 99.64% 4 9.93
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市直部门（单位）热线诉求办理情况
名次 受理单位 交办总量

评星量
办结率 满意率 优秀率 办件天数 综评分

3星 4星 5星

1 市住建局 9683 6 62 9797 99.97% 99.62% 99.31% 4 10.38

2 市公安局 1103 1097 100% 99.82% 100% 1 10.2

3 市交通运输局 873 878 100% 98.68% 100% 2 10.14

4 市教育局 699 697 99.57% 99.25% 100% 2 10.09

5 市卫健委 735 3 733 100% 97.69% 99.59% 3 10.08

6 市工信局 5 5 100% 100% 100% 2 10

7 市民政局 43 45 100% 100% 100% 2 10

8 市科技局 1 1 100% 100% 100% 3 10

9 市发改委 60 60 100% 100% 100% 1 10

10 市生态环境局 129 129 100% 100% 100% 3 10

11 市财政局 7 7 100% 100% 100% 0 10

12 市烟草专卖局 44 44 100% 100% 100% 3 10

13 市市场监督管理局 209 204 100% 100% 100% 2 10

14 市商务局 50 50 100% 100% 100% 2 10

15 市应急管理局 19 18 100% 100% 100% 1 10

16 市水利局 55 55 100% 100% 100% 4 10

17 市交投集团 35 36 100% 100% 100% 2 10

18 市司法局 4 4 100% 100% 100% 3 10

19 市人社局 358 357 100% 99.42% 100% 3 9.99

20 市自然资源局 153 152 100% 99.32% 100% 3 9.99

21 市退役军人事务局 42 41 97.62% 100% 100% 2 9.98

22 市残联 44 45 100% 97.73% 100% 1 9.98

23 市医疗保障局 438 4 433 100% 96.20% 99.08% 1 9.94
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24 市文旅广电局 111 3 111 100% 97.37% 97.37% 2 9.92

25 市国资委 4 4 100% 75% 100% 2 9.75

26 市农业农村局 8 2 10 100% 100% 83.33% 2 9.67
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其他单位热线诉求办理情况
名次 受理单位 交办总量

评星量
办结率 满意率 优秀率 办件天数 综评分

3星 4星 5 星

1 市交警支队 2343 4 2351 99.96% 98.95% 99.83% 3 10.35

2 市水务有限公司 2702 5 33 2679 100% 99.06% 98.60% 2 10.33

3 城建集团 1411 4 1378 98.65% 99.27% 99.71% 4 10.29

4 市公用设施中心 426 430 100% 100% 100% 2 10.13

5 市住房和基础设施建设中心 331 1 327 99.70% 100% 99.70% 3 10.05

6 阜新邮政集团 17 17 100% 100% 100% 1 10

7 市烟草专卖局 44 44 100% 100% 100% 3 10

8 北方广电阜新分公司 35 34 100% 100% 100% 2 10

9 阜新供电公司 500 3 28 468 100% 97.71% 93.79% 2 10

10 阜新银保监分局 266 1 2 260 100% 98.43% 98.86% 2 9.96

11 工商银行阜新分行 16 16 100% 93.75% 100% 4 9.94

12 中国石油阜新分公司 27 1 26 100% 100% 96.30% 2 9.93

13 阜新港华燃气 100 2 95 100% 95.70% 97.94% 4 9.92

14 市邮政管理局 39 1 36 100% 90.91% 97.30% 3 9.86

15 阜新联通公司 267 2 9 256 100% 94.40% 95.88% 1 9.85

16 阜矿集团 234 5 6 225 100% 95.63% 95.34% 3 9.84

17 阜新电信公司 108 1 7 98 99.07% 98.90% 92.45% 2 9.82

18 辽宁工程技术大学 40 1 2 37 100% 97.37% 92.50% 3 9.8

19 阜新移动公司 566 11 100 441 99.82% 90.93% 79.89% 3 9.63
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报：市委书记、市长、常务副市长、市纪委书记、市政府秘书长。

发：县（区）委、政府，县（区）纪委，市直、中省直及县（区）部门各有关单位

主要领导，县区12345综合服务平台、联网单位。

如有批示请反馈市12345平台 联系人:黄健峰王薇 电话:6613525 6666366 传真:6661000

（共印350份）


