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格尔木市人民政府办公室 2025年 1月 15日

格尔木市 12345 政务服务便民热线工作年报
（2024年度）

2024年，格尔木市 12345政务服务便民热线（以下简称 12345

热线）始终坚持以人民为中心的服务理念，在各级领导的关怀和

指导下，在各部门和单位的通力合作下，积极回应群众关切，不

断优化服务流程，提升服务质量，取得了显著的成绩。现将 2024

年度 12345热线运行情况报告如下：

一、热线运行总体情况

2024年 12345热线接听接收群众来电、中国政府网、省州系

统转办共计 39455件，占全州的 58.21%，较 2023年相比环比增
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长 47.6%。其中群众来电在线答复 32439件，占比 82.22%；工单

转办 7016件（中国政府网转办 102件，省州系统转办 841件，

微信端转办 5件，本级工单 6068件），占比 17.78%，已办结 7014

件；人工接通率 98%、群众满意率 98.1%。

根据政府工作部署，在原有开设“环保举报”“安全生产”

专线的基础上，增设了“优化营商环境”“办不成事投诉”专线

和“12338”妇女维权公益服务专席，进一步畅通问政问需渠道，

突出服务专业性和指向性。不断强化专业力量建设，扩充了办公

场所，推动企业和群众诉求办理制度化、规范化、精细化，诉求

化解的效率发生了质的变化，群众满意度持续提升。

专线共接听电话 107件，其中：环境保护类 70件、安全生

产类 16件、营商环境类件 59件、办不成事类 0件。

二、诉求诉求分类，热点问题分析

（一）目的分类。2024年全市受理目的分类情况如下：

咨询类 25629件，较 2023年相比环比增长 124.78%。求助类

5741件，较 2023年相比环比下降 28.91%。投诉类 5081件，较

2023年相比环比增长 105.7%。建议类 520件，较 2023年相比环

比下降 86.79%。举报类 175件，较 2023年相比环比下降 11.17%。

其他类（表扬、撤销、无效、骚扰电话、系统测试等）2309件、

较 2023年相比环比增长 254.69%。

（二）诉求分类。2024年全市受理诉求分类情况如下：
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热线事务类 7716件，主要涉及群众咨询工单进展、撤销诉

求，职能部门工作对接等问题；公共服务类 7045件，主要涉及

供水、电、暖、燃气，排水管网设施，网络通讯、快递物流等问

题；政务服务类 5906件，主要涉及办事服务咨询，工作作风、

工作效率，咨询各单位办事窗口联系方式等问题；社会事业类

5801件，主要涉及拖欠工资、缴纳医保社保、医疗卫生、教育管

理、旅游管理，文化体育、民政救助等问题；城乡建设类 3986

件，主要涉及物业服务、房屋交易、市容环境、施工管理、拆迁

征收、园林绿化、市政设施等问题；交通运输类 3806件，主要

涉及交通秩序交通拥堵、交通事故，交通违法违规，交通设施减

速带、信号灯，道路建设，驾校管理，出租车、公交车管理等问

题；公共安全类 1908件，主要涉及消防安全，安全生产，食品。

药品安全等问题；市场监管类 1251件，主要涉及价格监管，消

费维权，特种设备电梯质量监管，营业执照注册注销等问题；生

态环境类 854件，主要涉及环保审批管理，生态环境质量监测、

环境污染等问题；经济综合类 667件，主要涉及惠民政策，营商

环境，税务监管等问题；农业农村类 376件，主要涉及农村房屋

宅基地、耕地，农副产品，基础设施，人居环境等问题；自然资

源类 90件，主要涉及土地资源规划、矿产资源开发，水利开发，

野生动物保护等问题；执法监督类 49件，主要涉及公安民警等

执法人员违规执法等问题。

三、工单转办办理和群众满意度情况
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（一）工单转办和办结情况。2024年，12345热线共转派各

类工单 7016件，其中，按时办结 6801件，按时办结率 96.94%；

超时办结 215件，超时办结率 3.06%。

（三）回访评价情况。2024年，热线对交办的 7016件工单

全部进行人工回访，成功回访 6503件、回访率 93.69%，其中群

众评价满意的有 6380件、回访满意率 98.1%。

四、其他工作动态

（一）6月 14日召开了全市 12345政务服务便民热线工作推

进会，要求各承办单位切实提高思想认识，强强化责任担当，及

时查漏补缺，及时办结压实，提升各项办理质效；10月 11日市

十五届人民政府第 54次常务会议听取 12345政务服务便民热线 1

—10月份工作情况汇报，要求各部门和单位要进一步树牢以人民

为中心的发展思想，高质高效做好 12345政务服务便民热线工单

办理工作，不断提升 12345热线服务职能，高质量办理群众诉求

事项；11月 20日召开提升 12345热线不满意工单交办专题会，

逐项交办 12345热线梳理 8—11月份的群众回访不满意工单，要

求各单位深入分析原因，查找根源，进一步分析是否存在办理流

程不清晰、回复内容不规范、服务态度不端正等问题，并制定具

体的整改措施，切实做好群众工作，以“主动”的举措，确保每

一件不满意工单都能得到及时、有效的处理，不断提升办理质效，

提高群众满意度。

（二）配合省委第二巡视组、州委巡查办，提供“优化营商
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环境”相关诉求清单 24995件；市纪委监委调取有关“群众身边

不正之风、腐败问题”提供相关诉求工单 554件、司法局调取“行

政执法领域群众举报线索”，提供相关诉求工单 158件；“五个

年”工作专班调取有关 12345热线接到的“自然资源、市场监督、

交通运输等十二个部门涉及行政执法投诉举报”的清单梳理，提

供相关诉求工单 186件。

（三）积极参与全市创建全国文明卫生城市工作，按照创建

全国文明推进会工作相关安排部署，全面梳理 12345热线转办事

项办结、回访情况，用好督查督办体制机制，压实各部门办理职

责，切实提升 12345热线转办事项办结质量和群众满意度，配合

市创城办完成中央文明办对 12345热线满意度抽检工作。

（四）组织相关人员前往国内部分区县级 12345政务服务便

民热线平台进行调研学习，采取实地考察、座谈交流等方式，重

点学习了体制机制、平台建设、督查考核、人员管理等先进经验

和典型做法。

五、存在的问题

（一）部门间相互推诿。部分承办单位和部门服务意识和担

当意识仍不够强，相互协调不足，相互推诿现象严重。没有将高

质量办结 12345热线工单作为持续优化营商环境、切实维护群众

利益的出发点和落脚点，在落实相关热线管理办法和管理细则方

面存在思想认识不到位、主体责任不落实、工作措施不扎实等问
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题，导致热线运行工作未能落实落细、责任落实不到位，一定程

度上影响了热线工作整体质效。

（二）工单办理质效差。部分单位和部门处理工单时间较长，

办理过程中，一再督促不回复。对群众诉求办理不及时，迟迟无

人联系和反馈群众，让企业和群众久等回音，导致群众产生不满

情绪，对处理结果不满意，难以沟通安抚；部分单位和部门提交

反馈内容过于简洁，缺少详细情况解释说明，办理前不沟通，办

理后不解释、不安抚，对群众诉求敷衍应付，对复杂问题或者和

群众沟通后争议较大的诉求，不能深入调查、不彻底处理或是拖

延处理，严重影响了工单的办理质量，造成群众不理解、不满意，

多次重复拨打热线反映和投诉。

（三）不合理诉求增多。部分群众可能因个人情绪、偏见或

其他不合理原因，提出一些毫无根据、难以实现的诉求。例如，

要求政府为其个人不合理行为买单，或者对已经依法依规处理的

事项反复投诉，试图通过无理取闹来达到个人目的，甚至有些来

电人无故滋扰、恶意拨打，这些行为严重占用了行政资源，扰乱

了工作秩序，如拆迁户、上访户等因不合理诉求未得到解决，多

次反复拨打热线进行投诉，导致热线和承办单位工作压力增大。

六、下一步工作计划

“12345”不只是简单的数字，而是践行群众路线的主阵地，

是打通服务群众“最后一公里”的重要平台。2025年 12345热线

将继续发挥联系群众的桥梁纽带作用，贴近民心，倾听民声，用
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心、用情打通困扰群众和企业办事的堵点和痛点，进一步畅通政

民互动渠道，优化热线受理平台功能，创新服务模式，拓展服务

内容，助力打造我市最佳营商环境，不断提高人民群众和企业的

获得感和对政府工作的满意度。

（一）提高政治站位，进一步深化思想认识。坚持以人民为

中心，是做好 12345热线的出发点和落脚点。2025年 12345热线

将进一步充分发挥政府职能，把人民群众及企业最期盼、最迫切、

最急需解决的问题作为加强和改进 12345热线的切入点、着力点，

全面提升工作标准和服务水平，更好地维护群众及企业的合法权

益，促进社会和谐稳定。

（二）强化担当尽责，进一步增强能力素质。遵循依靠群众、

服务群众、方便群众的原则，实行“一号对外、属地管理、接诉

即办、分类处置、分级负责、限时办结、督查考核”的运行机制，

规范办理流程，强化工作责任，加强督查考核，确保渠道畅通，

确保群众和企业的合理诉求及时得到有效处置，打造政务服务

“接诉即办”的总客服，不断提高政府公信力和人民群众满意度。
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抄送：市长、副市长、秘书长。

市政府副秘书长、办公室副主任。

各行政委员会，市政府各局、委、办，昆仑经济技术开发区管委会。

格尔木市人民政府办公室 2025年 1月 17日印发


