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盘锦市营商环境建设情况通报 

 

（12345热线专题） 

 

盘锦市营商环境建设领导小组办公室        2024 年第 3期 

 

关于盘锦市 12345 政务服务便民热线平台 

第一季度诉求办理情况的通报 

 

2024年第一季度，市 12345热线平台共受理各类诉求 8.91

万件（同比增长 11.73%），话务接通率 99.50%（同比提升 4.00%）。

其中，平台直接答复 6.99万件，转办 1.92万件，办结率 98.79%，

满意率 92.47%，按时反馈率 99.97%，有效回访率 95.49%。具

体情况通报如下： 

一、总体情况 

（一）各地区办理情况。各县区、经济区共受理诉求 1.3
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万件，占全市转办量的 67.66%。其中，盘山县和高新技术开发

区，群众高星评价较多，得星平均分和综评分较高；兴隆台区

和高新技术开发区有效诉求满意率较高。 

 

县区、经济区分布情况 

表 1：县区、经济区办理情况 

序号 受理地区 
交办 

总量 
办结率 满意率 

得星 

平均分 

按时 

反馈率 

有效 

回访率 
综评分 

1 盘山县 1185 99.24% 93.91% 2.3049 100.00% 98.16% 78.14 

2 兴隆台区 5497 99.75% 96.33% 2.1954 100.00% 96.56% 77.95 

3 双台子区 1691 97.81% 93.16% 2.2943 100.00% 99.25% 77.50 

4 大洼区 4181 97.58% 92.16% 2.2034 99.97% 96.77% 77.27 

5 高新技术开发区 46 100.00% 100.00% 2.3721 100.00% 100.00% 79.74 

6 辽滨沿海经济技术开发区 400 98.75% 93.09% 2.2817 100.00% 98.13% 77.68 

注：综评分为省平台评分结果。 

（二）市直部门办理情况。市直部门共受理诉求 0.62万件，

占全市转办量的 32.34%。从受理诉求数量来看，市交通运输局、
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市公安局、盘锦水务集团有限公司、盘锦广田热电有限公司、

市邮政管理局、盘锦国华燃气有限公司、盘锦客运公交集团有

限公司、市卫生健康委员会、盘锦润电热力有限公司、国家税

务总局盘锦市税务局受理量排名前十位。 

 

受理诉求数量排名前十的市直部门 

诉求量 100 件以上，办理满意率排名前十位的市直部门：

市医疗保障局、盘锦国华燃气有限公司、盘锦广田热电有限公

司、市邮政管理局、市公安局、国网盘锦供电公司、市交通运

输局、国家税务总局盘锦市税务局、盘锦润电热力有限公司、

盘锦客运公交集团有限公司。其中，市医疗保障局、盘锦国华

燃气有限公司、盘锦广田热电有限公司诉求办理质量较高，群

众满意度较好。 



- 4 - 

 

 

满意率排名前十的市直部门（诉求量 100件以上） 

（三）热点诉求分析。第一季度，各类诉求主要集中在物

业管理、供热、消费维权、出租车（网约车）、供水等方面。 

 

热点诉求分布 

1.物业管理类诉求小幅上升。同比上升 0.39%，环比下降

16.72%，占转办诉求总量的 12.00%，主要集中在物业服务管理

（占比 35.65%）、公共区域设施（占比 15.26%）、物业维修服
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务（占比 11.80%）3 个方面。如：兴隆台区蓝色康桥天玺城居

民反映首嘉物业以业主未及时缴纳物业费为由，停用所有卡扣，

影响出入（诉求编号：7771549）；兴隆台区苏宁荣悦小区 3

号楼居民反映电梯经常性出现梯门晃动和下坠问题（诉求编号：

7966324）等。 

2.供热类诉求占比较大。同比下降 8.12%，占转办诉求总

量的 11.54%，主要集中在供热质量（占比 92.33%）、测温退费

（占比 2.21%）2个方面。如：大洼区清河湾小区居民反映室温

长期不达标问题（诉求编号：7710843）；大洼区农行家属楼南

楼某居民反映室温 15 度，多次测温均未达标，要求退费（诉求

编号：7730330）等。 

3.消费维权类诉求增幅明显。同比增长 71.91%，占转办诉

求总量的 10.86%，主要集中在售后服务纠纷（占比 43.56%）、

退费纠纷（占比 35.07%）、商品质量纠纷（占比 7.38%）3 个

方面。其中储值卡、预付款退费诉求解决难度较大。如：市民

反映在兴隆台区石油大街 76 号“尚水浴大世界”办理储值卡，

现商家停止营业，无法退款问题（诉求编号：7958767）；市民

反映在兴隆台区东方银座广场二楼“克拉儿童摄影”办理储值

卡，多次预约拍摄均未成功，与商家协商退费无果（诉求编号：

7903604）等。 

4.出租车（网约车）类诉求有所增加。同比增长 42.19%，

占转办诉求总量的 6.82%，主要集中在司乘服务（拒载、绕路、
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拼客）（占比 44.55%）、计价议价及票据问题（占比 34.78%）

2 个方面。如：在兴隆台区蓝色康桥 F 区欲搭乘某出租车至辽

河油田宝石花医院，司机拒载（诉求编号：7917203）；市民反

映乘坐出租车从大洼区兆财婚纱影楼至天格褐石公馆北门，司

机不使用计价器（诉求编号：8006057）等。 

5.供水类诉求仍然较多。同比下降 9.17%，占转办诉求总

量的 4.28%，主要集中在停水（占比 56.45%）、管网改造维修

（占比 23.84%）2 个方面。如：大洼区田家街道东方小区居民

反映小区无故停水问题（诉求编号：7983543）；兴隆台区新生

街道鼎翔小区某居民反映其入户自来水管线在改造时破损，与

施工方沟通维修未果（诉求编号：7723492）等。 

二、重点工作 

1.强化指导，坚决破除影响振兴发展做法。按照市委、市

政府主要领导在省营商局《信息专报》（第 16 期）批示要求，

进一步提高清理影响振兴做法工作的群众回访满意率，市营商

局第一时间梳理核实情况，紧急调度牵头部门，下发督办整改

通知，紧盯整改质量，切实提高群众的满意度。截至目前，征

集影响振兴发展做法问题 966 个，填报整改成绩单 902 个、建

章立制成绩单 68 个，回访满意率 100%（环比提升 3.25%）。 

2.加强联动，扎实推进基层减负工作落实。为进一步落实

《中共盘锦市委办公室关于解决基层社会治理中突出问题进一

步减轻基层负担的通知》要求，市营商局联合市委督查室深入
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兴隆台区分平台，了解诉求分转、首接负责、退件审批差异管

理、推诿问题处置等方面的工作落实情况，指出存在的问题，

提出工作建议，确保基层减负工作落到实处。强化“提级督办”，

向市纪委监委、市文明办移交疑难诉求 6 件，下发督办通知 6

次，工作提醒函 3 次，推动疑难诉求有效解决。 

3.深入调研，提升热线服务群众水平。为进一步减轻基层

压力，提升服务质效，3 月 12 日至 13 日，市营商局深入各地

区了解分平台运行情况，针对分平台运行存在的掣肘问题，召

开座谈会，交流经验，查找不足，面对面指导业务开展，对接

培训需求。目前，市平台已组织承办部门业务培训 3 场，培训

170 余人次，诉求办理质效得到整体提升。 

三、存在问题 

今年以来，平台进一步加强统筹，健全机制，压实责任，

办理质效和满意度明显提升，但也存在推诿扯皮，疑难诉求派

件难的问题，特别是涉及权责不清、资金投入问题，热线平台

协调难度较大。如：2 月 19日，市民反映兴隆台区环城南街红

星建材城南侧道路破损问题，多次协调多家市直部门和相关县

区无果，均表示没有养护职责；2 月 28 日，市民反映向海大道

与市府大街交汇处北侧井盖松动损坏问题，市政集团、兴隆台

区城建部门和各网络通信企业均表示非权属部门，无法维修。 

四、“评优评差”情况 

12345 热线平台转办诉求涉及县区基层单位 161 个，按照
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办结率、满意率、按时反馈率等评分标准，盘锦市医疗保障事

务服务中心兴隆台分中心等 10个单位被评为“十佳”承办单位

（见表二），兴隆台区兴隆农场等 5 个单位为“较差”承办单

位（见表三）。其中，“较差”单位主要是群众综合评星不高，

得星平均分较低。 

表二：“十佳”基层承办单位 

序

号 
受理单位 

交办

总量 
办结率 满意率 

得星 

平均分 

按时 

反馈率 

有效 

回访率 
综评分 

1 
盘锦市医疗保障事务服务中

心兴隆台分中心 
21 100.00% 100.00% 3.00  100.00% 100.00% 81.00 

2 盘山县综合行政执法大队 27 100.00% 100.00% 2.89  100.00% 100.00% 80.78 

3 
盘锦市社会保险事业管理局

兴隆台区分局 
22 100.00% 100.00% 2.87  100.00% 91.30% 80.07 

4 盘山县东郭街道办事处 58 100.00% 98.11% 2.74  100.00% 100.00% 80.06 

5 盘山县市场监督管理局 49 100.00% 97.92% 2.72  100.00% 100.00% 79.96 

6 双台子区卫生健康局 28 100.00% 100.00% 2.74  100.00% 96.15% 79.93 

7 兴隆台区欢喜岭街道办事处 15 100.00% 100.00% 2.36  100.00% 100.00% 79.73 

8 
双台子区城乡建设事业发展

服务中心 
76 100.00% 100.00% 2.79  100.00% 100.00% 79.7 

9 大洼区田庄台镇政府 15 100.00% 100.00% 2.79  100.00% 100.00% 79.66 

10 盘山县吴家镇政府 36 100.00% 100.00% 2.79  100.00% 94.44% 79.64 

注：交办量 15件以上。 

表三：“较差”基层承办单位 

序

号 
受理单位 

交办

总量 
办结率 满意率 

得星 

平均分 

按时 

反馈率 

有效 

回访率 
综评分 

1 兴隆台区兴隆农场 31 100.00% 100.00% 1.62  100.00% 92.00% 60.74 

2 盘锦临港经济开发区管委会 30 96.67% 100.00% 1.50  100.00% 70.00% 64.50 

3 盘锦同城实业有限公司 17 100.00% 100.00% 1.80 100.00% 100.00% 70.03 

4 大洼区应急管理局 18 100.00% 66.67% 1.57  100.00% 88.24% 70.14 

5 大洼区农业农村局 65 92.31% 79.10% 1.66  100.00% 96.67% 71.45 

注：交办量 15件以上。 
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五、群众好评典型件 

用心用情，办好群众烦“薪”事。1 月 12 日，市民反映在

辽滨沿海经济技术开发区盘锦港“华东岩土”务工，企业拖欠

15 人工资长达 3个月。辽滨经开区劳动监察接到诉求后，立即

调查核实，对欠薪企业下达《劳动保障监察限期改正指令书》，

要求在规定时限内核发工资。不到一周时间，企业将拖欠的工

资 10 万余元全部结清，诉求人非常满意。 

快速反应，办理居民“堵心事”。1 月 18 日，市民反映双

台子区湖滨路某单元楼下南侧下水井堵塞，严重影响周边居民

生活且范围较大。双台子区胜利街道办事处接到诉求后，立即

与诉求人联系并前往现场勘查，经确认该小区主化粪池堵塞，

街道随即组织开展疏通清掏工作，疏通了下水井，解决了群众

的“堵心事”。 

六、下一步工作安排 

（一）积极推动清理影响振兴发展做法取得成效。继续推

动各地区、各部门对照清理影响振兴发展做法工作明确的 20

种情形，围绕查摆问题、问题整改、建章立制、回访公示、宣

传引导等方面，完善“6 张成绩单”。同时，通过 12345 政务

服务热线平台、对标先进自查、深入一线访查等渠道，持续征

集经营主体和人民群众反映强烈的突出问题，动态清理，对重

点难点问题进行抽查复核，形成工作闭环。 

（二）持续推动基层减负工作落实见效。深入贯彻《中共



- 10 - 

 

盘锦市委办公室关于解决基层社会治理中突出问题进一步减轻

基层负担的通知》要求，进一步围绕优化流程、厘清权责、加

强培训等方面精心谋划、严密部署、强化监督。通过建立确责

事项动态调整机制，加强 12345 热线诉求“一单一事”“属事

优先”的精准分转，以及运用“协同联办”“提级督办”对疑

难诉求的处置效率，切实做到为基层松绑减负。 

（三）紧盯重点考核任务提升服务质效。围绕 2024 年全省

12345 热线重点考核任务指标，重点提升热线服务能力，保障

热线接通率，提高话务好评率，打牢知识库建设基础。强化诉

求办理质效，保持即时分转率、办结率、满意率、有效回访率

良好运行。加快打通各县区分平台存在的堵点问题，进一步完

善“确责清单”动态更新，探索“群众认可、基层认可”的诉

求办理新模式。 

 

 

 

 

 
 

                                                               （共印发 77份） 

报送：市委常委，市人大常委会主任、副主任，市政府副市长、秘书长， 

市政协主席、副主席。 

发送：各县（区）委，辽滨沿海经济区党工委，盘锦高新区党工委，市

12345政务服务便民热线平台相关承办单位。 

                                                2024年 4月 10日    


