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阿高管发〔2022〕119号

内蒙古阿拉善高新技术产业开发区管理委员会
阿拉善盟乌兰布和生态沙产业示范区管理委员会
关于印发《阿拉善高新技术产业开发区
乌兰布和生态沙产业示范区进一步加强

12345政务服务便民热线工作规则》
的通知

高新区、示范区管委会各部门，驻区各有关单位、企业：

经管委会同意，现将《阿拉善高新技术产业开发区 乌兰布

和生态沙产业示范区进一步加强12345政务服务便民热线工作规

则》印发给你们，请结合各自实际，认真贯彻落实。
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2022年 12月 31日

内蒙古阿拉善高新技术产业开发区管理委员会办公室 2022年 12月 31日印发
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阿拉善高新技术产业开发区 乌兰布和生态
沙产业示范区进一步加强12345政务服务

便民热线工作规则

为充分发挥12345政务服务便民热线（以下简称12345热线）

的服务功能，着力提升群众诉求及时响应率、按期办结率、解决

率和回访满意率，进一步规范和提高 12345 热线工作效能，按照

《内蒙古自治区 12345 政务服务便民热线业务运转流程规范（试

行）》《阿拉善盟 12345 政务服务便民热线管理办法（试行）》

等相关要求，结合高新区、示范区热线工作实际，制定本规则。

一、明确 12345 热线工作职责

（一）各部门、各单位要认真做好群众对管委会工作职责、

政策法规、办事流程、执法程序等方面的咨询及解疑释惑工作；

（二）妥善解决职责范围内的群众非紧急类求助；

（三）做好群众关于城市治理、公共服务、市场监管、经济

社会发展等方面投诉举报和建议的办理及答复工作；

（四）受理群众对行政机关、公共服务企事业单位工作人员

工作作风、行政效能等方面的投诉举报；

（五）做好 12345 热线知识库采集、录入、更新、增补等维

护工作。

（六）其他应当受理的群众反映的重点、难点事项。

二、提高 12345 热线工单办理质效
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（一）提升及时响应率。对盟 12345 热线交办的事项，高新

区热线调度人员做到当日工单于 2 个工作小时内按责转办。承办

单位在接到派单通知后，务必于 4 个工作小时内联系诉求人核实

情况，做出签收或退回处理，退回要注明理由依据及建议派转单位，

并告知高新区热线调度人员重新派单，超过 24 小时未退单的，

按首接负责制处置，系统自动设置不允许退单。

（二）提升按期办结率。咨询类工单 48 小时内办结答复，申

请办结；紧急类工单 24 小时内办结答复，申请办结；求助类工单

72 小时内办结答复，申请办结；投诉类工单 72 小时内调查，5 个

工作日内处理完毕，申请办结；建议类工单 5 个工作日办理完毕，

申请办结。咨询类、紧急类工单不允许申请延期；求助类、投诉类、

建议类工单确实需要延期办理的，需提前 24 小时在系统中申请，

并附相关佐证材料及相关法律说明，最大延期不得超过法定时限，

经盟 12345 热线保障中心研究确定后，可执行延期办理。

（三）提升解决率。承办单位办理并反馈后，由高新区热线

调度人员审核反馈情况，反馈内容不合格的退回承办单位重新办理，

合格的进入回访程序。盟 12345 热线保障中心在回访时请诉求人对

问题解决情况进行评价，评定等级依次为“解决”“基本解决”“未

解决”。对于已依法依规进行处理但未达到诉求人预期的诉求，或

与事实不符等，承办单位在办结时务必提供法律、法规、政策等文

件或现场核查的证明材料，回访人员会根据实际对诉求解决情况进

行等级评定。

（四）提升回访满意率。承办单位在受理热线工单后务必尽
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快与诉求人取得联系，全面了解诉求人的具体诉求并及时解决，

向诉求人反馈处理结果时要将相关依据解释到位，取得诉求人的

认可；对暂时难以解决的事项，要及时向诉求人作出解释，告知

下一步解决方案以及依法依规办理的结果，争取诉求人的理解和

支持；诉求超出热线受理范围或法律法规规定，及受到政策、制

度等条件限制无法达到诉求人期望的工单，要耐心细致地向诉求

人进行解释说明；通过热线平台上传的办理结果要全面、详尽，

写明诉求人详细诉求、落实情况、沟通联系时间次数以及诉求人

是否满意，不满意的要说明原因。

三、做好 12345 热线知识库维护工作

12345 热线知识库是用于收集便民服务资料的信息载体，旨

在有效支撑 12345 热线向群众提供政策法规、办事流程和业务指

引等政务服务。12345 热线各承办单位务必根据本单位职能职责、

工作动态、政策变动等情况及时新增、修改或删除知识库内容，

常态化做好知识库内容的采集、审核、发布，为热线话务员即时

解答群众咨询等诉求提供支撑。

四、理顺 12345 热线工作运行机制

（一）加强组织领导。建立 12345 热线工作领导小组（附件

3），负责高新区、示范区 12345 热线工作的组织协调；行政审

批和政务服务局作为一级承办机构，具体负责热线工单办理、转

办及知识库维护的指导、协调、转办督办、反馈及考核等工作。

各承办单位建立承办机制，实行热线工作领导签批负责制，明确

1 名分管领导具体负责。主要负责同志对有关重点、难点问题要
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亲自过问、亲自研究、亲自协调，分管负责同志要把处理热线事

项作为日常工作的重要内容抓实抓好。

（二）完善工作体系。各承办单位要确定一个内设机构作为

本单位 12345 热线工作的联络科室，设立 A/B 岗，安排政治过硬、

业务熟练、服务意识强的工作人员具体负责联系沟通、协调办理

情况，建立运行顺畅、职能完善、服务高效的 12345 热线工作体

系。

（三）建立协调机制。涉及职能交叉、多头管理、有关法律

政策界定不明确，以及单靠一个部门或单位难以解决的群众诉求，

要通过领导小组会商协调会议或三方会商形式，研究分析问题，

提出具体解决措施，明确疑难工单的牵头办理单位（工单承办单

位）、工作要求及办理时限，会议研究决定事项形成会议纪要印

发落实。各有关部门、单位要强化大局意识，密切配合，承办单

位作为疑难复杂事项的牵头责任单位要主动协调有关部门、单位，

找出问题“症结”，共同推进解决，坚决杜绝推诿扯皮、久拖不

办的现象。

五、强化 12345 热线工作监督考核

（一）加大督办力度。将 12345 热线工作纳入本年度目标考

核，采取日常催办督办、下发督办单、会议或文件通报、领导定

期回访等形式，结合召开领导小组会议，调度、通报 12345 热线

工作开展情况，督促各承办单位不断增强责任意识和服务意识，

优质、高效为人民服务。
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（二）强化督查问效。横向与党政综合办督查室建立联动机

制，充分发挥督办效能，通过定期沟通、专题研究等，推动 12345

热线运行情况和存在突出的推诿扯皮、拒不履职、问题解决不到

位、效率低下等方面问题有效解决。

（三）严格责任追究。定期开展热线办理效能专项检查，对

群众合理诉求，承办单位不重视、弄虚作假、久拖不办等行为，

推送纪检监察部门按照有关规定问责和通报。12345 热线工作实

行年终考核一票否决制。

附件：1.12345 政务服务便民热线工单办理流程

2.12345 政务服务便民热线知识库操作流程

3.12345 政务服务便民热线工作领导小组

4.12345 政务服务便民热线工作考核细则

5.12345 政务服务便民热线疑难诉求承办单位一览表
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附件 1

12345 政务服务便民热线工单办理流程

一、统一受理

行政审批和政务服务局 12345 政务服务便民热线调度人员

（以下简称“12345热线调度人员”）接到盟 12345政务服务便

民热线保障中心派单通知后，第一时间登录 12345热线系统平台

（http://59.196.197.209:20051/workorder12345/index.jsp）受理工单。

二、按责转办

12345热线调度人员按照职能权限和属地管理原则，于热线

工单派发后 2个工作小时内分转职能单位办理。

三、签收承办

（一）受理。接到派单通知的单位要第一时间登录系统（每

个单位已派发账号，初始密码为 Ez#12345）查看工单内容，有明

http://59.196.197.209:20051/workorder12345/index.jsp
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确的诉求人联系方式的，要联系诉求人核实诉求人具体诉求，确

定属于本单位职责范围的，应在 4 个工作小时内签收工单并承办。

显示为匿名工单的，在系统规定时间内从系统平台上传答复即可，

答复内容要包括相关法律法规及政策依据、办理过程及结果、答

复群众时间及群众满意情况，暂时无法解决的要注明下一步工作

举措。

具体操作流程：点击工单管理栏左侧“办件签收”模块，点

击“处理”，右侧进度条下拉至页面底部，在“后续操作”点击

“签收”，点击“提交”，工单流转到待办环节。

注意事项：

1.工单内容分类如显示“特色专席”，即为企业诉求，涉及

该类工单承办单位务必在 24 小时内答复诉求人。

2.如有短信提示有工单，但签收时不显示，此时页面顶部受

理时间处显示具体时间，将时间清空后再次查询，即可显示全部

未签收工单。
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（二）退回。接到派单通知的单位确定不属于本单位职责范

围的工单，应在 4 个工作小时内退回并注明退回原因。12345

热线调度人员应在收到退回工单后 1 个工作日内，结合工单诉

求内容、退单意见、职能职责及相关法律法规政策等进行研判后

核定承办单位，及时再次派转。

具体操作流程：未签收工单的，从“办件签收”模块退单：

点击“收单”在“答复意见”处写明退回原因及建议转办单位，

点击“退回”后提交。已签收工单的，从“待办列表”模块退单：
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点击“处理”在“答复意见”处写明退回原因及建议转办单位，

点击“退单”，然后提交。

（三）办理。不在政府职责范围的，承办单位要向诉求人做

好解释，未与诉求人沟通解释不得直接提交办结。无法在规定期

限内办理完成的，需要提前 24 小时提交延期申请，延期时限一

般不超过 5 个工作日；对于法律法规有明确办理时限的诉求，可按

规定时间申请延期，延期时间最长不超过 60 个自然日，延期最多

可申请 1 次。承办单位依法依规办理工单后，要将办理结果告知

诉求人，并通过热线平台反馈办理结果及诉求人满意度，答复时

要完整、清晰、准确、有针对性，不得简单罗列有关条文规定，

敷衍了事。

具体操作流程：

1.办结。点击工单管理栏左侧“待办列表”模块，找到相应

工单点击“处理”，右侧进度条下拉至页面底部，在“后续操作”

点击“办结审核”后，填报“答复人”“答复联系方式”“答复
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时间”“是否解决”及“答复市民要点”，需要上传附件的，在

“文件上传”处上传，最后点击“提交”。

2.延期。在“待办列表”点击“延期申请”，写明延期理由：

正在办理/需要取证，根据办理情况选择延期天数：

1/2/3/4/5/10/20/30/60 天，输入“联系电话、申请人姓名、延

期说明”，点击提交。

注意事项：

1.如需上传工单相关印证材料，输入答复意见后点击“选择

文件”，从电脑选择文件（文件名长度不能超过 15 个字符），

下方出现文件名后，必须点击“上传”，不点击则上传不成功，

上传后点击“办结审核”，最后进行提交。

2.办结意见如存在不清晰、不全面等问题，12345 热线调度

人员将退回承办单位账号复核，在“待办列表”点击“处理”，

然后按流程重新上传处理意见并提交办结。

3.上传的答复意见要全面，具体可参考：“经与诉求人/沟

通方核实，（首次/几次沟通）情况如下：XXX（详细诉求、法律

依据、处理方式及结果）。X 月 X 日 X 点，工作人员 XXX 通过手

机/固定电话（标明电话号码）X 次联系诉求人告知处理结果：XXX。

诉求人认为该事项已解决/未解决，对处理结果表示满意/不满

意”。

4.申请延期务必在工单到期前提交，工单超期后再申请延期，

标志位会标注 超 ，办结后仍是超期办结工单。承办单位延期申
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请由盟 12345 热线保障中心直接审核，本级无此项权限，延期理

由需充分填写，否则延期申请不予通过。

5.不在受理范围的应报送认定工单说明（后附模板），应包

括诉求内容、调查处理过程、问题定性结论、相关法律政策依据

等内容。相关法律政策依据的证明材料，主要包括：已经通过诉

讼、仲裁、纪检监察、行政复议、政府信息公开、信访等做出决

定或者在处理过程中的，应提供法院判决书或传票、立案号、裁

决书、行政复议决定书、信访事项受理告知书（标明信访编号）、

处理意见书等证明材料；不符合法律法规、规章制度及政策规定

的，应注明法规政策的规范全称、文号，说明不符合法规政策的

具体条款，并提供该条款内容；已被认定为不在受理范围的，应

提供原工单编号、反映问题、办理结果等。
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（四）审核。承办单位办理并反馈后，由高新区热线调度人

员审核反馈情况，反馈内容不合格的退回承办单位重新办理，合

格的进入盟级回访程序。

（五）回访。高新区热线调度人员对热线工单办理情况进行

第一次回访，回访满意的、事项得到解决的提交盟 12345 热线保

障中心进行二次回访；经回访，诉求人对办理情况不满意、表示

问题未解决的将退回重办，不实诉求或不在政府职能范围且承办

单位已提供充分证明的除外。对需重办的工单，承办单位应在截

止日期内办理完毕、答复诉求人并按流程反馈，必要时可申请延

期办理。

（六）督办。承办单位诉求办理质量差的；超出办理时限未

办理的；多次或集中反映且承办单位未作出合理处置的；在职责

范围内拒不接受派转事项的，由高新区热线工作机构进行督办，

盟 12345 热线保障中心对高新区督办结果进行检查。
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关于×××（工单编号）工单的情况说明

高新区12345热线承办中心：

一、工单描述

×××××××××××××××××××××××

×× ××××××××××××××××××

二、工单落实情况

×××××××××××××××××××××××

×× ××××××××××××××××××

三、不在受理范围情况

1.该诉求属涉及诉讼、仲裁、纪检监察、行政复议、政府

信息公开、信访等，提供法院判决书或传票、立案号、裁决书、

行政复议决定书、信访编号或信访事项受理告知书、处理意见

书等证明材料。

2.该工单属不在受理范围工单，该诉求不符合 ×××法律

法 规政策（规范全称、文号） ×××条款：××× （条款内

容）。

3.该工单为重复反映工单，前期已通过 ×××工单号申请

不在受理范围认定并审核通过。

单位名称（公章）

年 月 日
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附件 2

12345 政务服务便民热线知识库操作流程

一、系统登录

在电子政务外网环境下打开浏览器，输入知识库网址

（http://59.196.197.209:20060/coe-mcip-knowledge/logi

n.jsp），录入用户名（与 12345 热线工单系统用户名一致）

和密码（初始密码为 123456）登录系统。

二、信息采集

进入知识库系统后，左侧导航栏点击“阿拉善盟行政区划”，

选择“阿拉善盟高新技术产业开发区”，选择录入单位，即显

示所有该单位知识库内容。
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（一）知识库内容录入

1.方式一：单项录入。进入系统首页右上角“后台管理”，

进入“知识信息采编”模块，在“阿拉善盟行政区划”选择“阿

拉善盟高新区技术产业开发区”，选择录入单位。在信息采编

页面输入知识标题、关键字、所属机构、知识形式、发布日期

和知识有效期，然后录入知识内容，录入完成后点击“提交”，

进入知识信息审核环节。

2.方式二：集中导入。进入系统首页右上角“后台管理”，

进入“知识导入”模块，点击“下载模板”，在知识库模板中

按照提示正确录入上传的知识信息。录入完成无误后，在“知

识导入”界面点击“选择文件”，上传后点击“导入”，系统

提示成功后进入知识信息审核环节。

注意事项：

1.知识库内容录入要保证准确性、时效性，内容要转换成

简单易懂的话术，确保话务员看得懂、群众听得清。
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2.知识标题应与录入内容相呼应（例如，问答类标题应以

问号结尾），关键词应具有一定指向性，方便话务员进行检索。

3.录入的知识内容应包括承办单位业务信息、办事指南、

公告服务、投诉热点、相关法律法规等，录入形式可以是文字、

图片、表格等。
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（二）录入内容发布

信息录入完成后，点击“知识信息审核”，按照知识标题

进行搜索，点击“查询”，然后勾选本单位录入的信息，点击

右侧“审核”，检查无误后点击“确定”，即表示通过审核，

信息发布成功。
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三、内容审核

对新录入、修改、删除的知识内容均要进行审核才能发布、

整理、彻底删除。

（一）知识内容整理

如发现录入内容有误，点击“知识内容整理”，按照“标

题”或者“所属机构”搜索需要修改的知识内容，点击“查询”，

点击右侧“内容整理”，进入知识信息审核环节。信息修改后，

点击“知识信息审核”，按照知识标题进行搜索，点击“查询”，

然后勾选已经修改的信息，点击右侧“审核”，即表示通过审

核，信息修改成功。
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（二）知识库内容删除

录入后如发现录入内容有误或者已失效，点击“知识内容

整理”，按照“标题”或者“所属机构”搜索需要修改的知识

内容，找到对应的内容点击右侧“删除”。删除之后需点击“知

识信息审核”模块，对已删除的知识内容进行审核，审核后该

条知识内容将彻底被清除。
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附件 3

12345 政务服务便民热线工作领导小组

为加强 12345 政务服务便民热线工作的组织领导和统筹

协调，阿拉善高新区、乌兰布和示范区管委会决定成立 12345

政务服务便民热线工作领导小组（以下简称领导小组）。现将

有关事项通知如下。

一、领导小组组成人员

组 长：王新虎 乌兰布和示范区党工委委员、管委会副主

任

副组长：赵宏彦 党政综合办公室主任

张鹏飞 示范区综合办公室主任

王玉梅 行政审批和政务服务局党组书记、局长

成 员：黄国明 巴彦木仁苏木人民政府党委副书记、政

法委员、统战委员

冯俊博 经济发展局党组成员

王雪欣 投资促进局副局长

韩生梁 公安分局副局长

马 苗 财政金融局副局长

佟可婷 示范区财政局局长

张 娜 社会事务办公室副主任

https://www.so.com/link?m=brrTEatO4RTp9W0Oa+PslYf1MBLN7361XzeYW+K72hH4jToUWy3iHGkrk1nAjqqlwXpPxCN75/0pKXx7kyqQfS60FwPBLAVq6OV2Yqlvf5DjmMeNAQjLwLZse+YpPr6bibks3ruYi/XMvehkJxM5pa7Gr1ccmQYree5PhnIdhIiF2o++sHvfGMQ6HXGL+jHOXTQW+dHFpvQpdeswsWXyE8rIdKyHymrNq8bfQHlVMPhkZCDQzoGuPSL+Gsac=
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杨尚文 应急管理局副局长

邓 睿 生态环境局乌斯太分局副局长

魏开武 示范区国土资源局局长

孔凡海 城乡建设局党组副局长

王瑞贤 乡村振兴办公室党组成员

张振方 平安建设办公室党组成员

赵丹萍 行政审批和政务副局长

陶 伟 示范区疾病预防控制局局长

赵宏亮 示范区能源和交通局负责人

薛 峰 税务局副局长

孙 辉 党群服务中心副主任

甘 露 综合行政执法局、副局长

卢爱文 综合保障和技术推广中心党组成员

袁 波 市政和金融服务中心副主任

何 娟 中心卫生院党组院长

二、领导小组及内设机构工作职责

全面贯彻落实盟委、行署及党工委、管委会有关决策部署；

统筹协调高新区、示范区 12345 政务服务便民热线（以下简称

12345 热线）工作，研究审议 12345 热线重大事项；制定和实

施本地区 12345 热线管理规定、工作规范、业务流程和考核方

法等规章制度；对各承办单位 12345 热线工作完成情况进行指

导、检查、督办、考核、通报；督办跨部门、跨区域的热线疑
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难复杂事项处办工作；指导各承办单位采集、更新 12345 热线

知识库信息；组织开展 12345 热线业务培训，统计分析本地区

12345 热线运行情况；完成党工委、管委会交办的其他事项。

领导小组办公室设在高新区（乌斯太镇）行政审批和政务

服务局，办公室主任由行政审批和政务服务局党组书记、局长

王玉梅兼任，副主任由行政审批和政务服务局党组成员、副局

长赵丹萍兼任，成员由行政审批和政务服务局相关人员组成，

主要承担领导小组日常工作。

三、领导小组工作制度

（一）领导小组实行工作会议制度。根据工作需要召开联

席会，会议由领导小组组长或由组长委托副组长召集，参会人

员为领导小组全体或部分成员，必要时可邀请其他有关单位人

员、有关专家参会。研究推进 12345 热线具体工作事项的专题

会议由领导小组办公室组织召开，会议议定事项以纪要形式明

确并印发落实。

（二）领导小组建立联络员制度。各成员单位指定 1 个科

室负责日常工作，并明确 1-2 名联络员，具体负责日常工作的

联系和协调。

四、工作要求

（一）领导小组各成员单位要积极参加领导小组有关工作，

认真落实领导小组议定事项，建立健全本部门、本单位 12345
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热线工作机制，明确管理机构和人员，统筹推进本部门本行业

工单处办、知识库更新维护、相关制度落实等工作。

（二）领导小组可根据工作实际对成员单位进行调整。领

导小组组成人员需要调整的，由所在单位向领导小组办公室提

出，按程序报领导小组批准，管委会不再另行发文。
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附件 4

12345 政务服务便民热线工作考核细则

为进一步规范阿拉善高新区、乌兰布和示范区 12345 政务

服务便民热线（以下简称 12345 热线）工作，全面加强对各承

办单位组织协调和监督考核，持续提升为民解忧的能力水平和

成效，根据自治区及盟 12345 热线工作制度及要求，结合本地

区实际情况，制定本考核细则。

一、考核原则

坚持公平、公正、公开的原则，科学设置考评指标，客观

反映各责任单位的工作实绩和质效。

二、考核对象

阿拉善高新区、乌兰布和示范区 12345 热线各责任单位。

三、考核周期

考核周期为当年度 1 月 1 日 0 时至 12 月 31 日 24 时。自

治区及盟级另有要求的，按规定周期考核。

四、考核内容

（一）考核方式。考核以日常监控为主，主要包括热线工

单响应率、按期办结率、解决率、回访满意率以及热线知识库

管理五个方面，占综合得分的 80%；以年终考核为辅，主要包

括工作机构、制度建设、督办落实三个方面，占综合得分的
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20%。考核数据以监督检查与盟 12345 热线系统平台统计数据

相结合。

（二）考核标准。考核计分采取百分制，考核结果分为优

秀、合格、不合格三个等级考核标准。综合得分在 90 分以上

为优秀；综合得分在 80-89 分为合格；综合得分不满 80 分的

为不合格。考核结果实行排名制，综合得分相同的，工单承办

量多的单位排名靠前；全年工单量少于 20 件的单独排名。

（三）考核指标。分为基础指标和附加指标两部分。其中

基础指标 100 分；附加指标单独计分，如有加分项可计入考核

总分。

1.基础指标（100 分）

（1）工作机构（5 分）

建立负责 12345 热线工作机构的计 2 分；明确单位主要负

责人负总责的计 1 分；明确一名分管领导的计 1 分；指定专人

负责工单受理、协调、督办和知识库更新维护的计 1 分。

（2）制度建设（5 分）

建立健全 12345 热线工作各项运行管理制度，有热线工单

办理和知识库维护相关制度，明确工单受理、承办、督办、反

馈流程计 3 分；有工单办理台账计 2 分。

（3）督办落实（10 分）

严格按要求落实 12345 热线年度重点工作或重要部署，报

送工作总结、信息动态、典型经验案例、情况说明及整改报告
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等材料计 4 分，未落实的每次扣 1 分；按时参加各级组织的

12345 热线工作会议、活动计 2 分，无故不参加的每次扣 0.5

分；认真办理各级下达的督办意见计 2 分，反之每次扣 0.5

分；工单督办率低于本单位年度承办总量 20%计 2 分，反之不

得分。

（4）工单“四率”（60 分）

①响应率（10 分）。承办单位在规定时间内签收职责内

工单的计 10 分。未按规定时间签收工单的每次扣 0.5 分；责

任单位签收工单后如发现不属于本单位受理范围，要在接到派

单通知起 4 个工作小时内退回，最长不得超过 24 个小时，延

迟退回的每次扣 0.5 分；多次退回职责范围内工单、无故或借

故推诿不办的，每件扣 2 分。

②按期办结率（10 分）。承办单位坚持“接诉即办”原

则，按规定时间及要求办结工单的计 10 分。超期办结工单的

每件扣 0.5 分；因客观原因未能在规定时限内办结的，承办单

位要提前 24 个小时通过热线平台提出延期申请，未及时申请

延期导致工单超期的每件扣 0.5 分；长期不办理工单的每件扣

1 分；提交办结申请前务必将办理依据、方式及结果答复诉求

人，未规范答复的每件扣 0.2 分；有实据表明承办单位未与诉

求人回复而谎报已回复的，发现一次扣 2 分；已办结工单出现

重复投诉，经查实工单处理结果与实际办理情况不一致的，每
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件扣 2 分；未履行保密规定但尚未造成严重影响的，每次扣 2

分。

③解决率（20 分）。问题解决情况分为已解决、基本解

决和未解决。工单办结后，经自治区及盟级回访后判定诉求解

决率达到 95%及以上的（上级作出具体要求的按要求执行）计

20 分，每少一个百分点扣 0.5 分；因诉求未解决而进入督办

环节的要重新办理，未办理直接提交办结申请的，发现一次扣

0.5 分；诉求多次办理仍判定未解决的每件扣 1 分，群众诉求

不合法、合理、合规的不扣分。

④回访满意率（20 分）。热线服务满意度分为满意和不

满意。在考核周期内，承办单位回访满意率达到 95%及以上的

（上级作出具体要求的按要求执行）计 20 分，每少一个百分

点扣 0.5 分；群众评价不满意的工单按要求进入督办环节，再

次办结后群众仍评价不满意的每件扣 1 分，群众诉求不合法、

合理、合规经多次办理仍评价不满意的不扣分。

（5）知识库管理（20 分）

根据知识库维护数量、质量、更新比率等情况综合赋分。

及时、准确、完整地更新单位职能职责、承办人员联系方式、

相关政策法规、办事指南（包含业务名称、依据、申请条件、

办理材料及份数、办理流程、办理时限、收费依据及标准、办

理时间及地点、咨询电话及其他说明）等信息，每出现一次不

及时更新扣 0.2 分；同类诉求在近一个月内多次出现的视为热
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点问题，应统一答复口径并及时规范上传知识库，每出现一次

不及时上报扣 0.2 分；未及时删除过期、失效的政策信息而导

致话务员错误答复群众的，一个扣 0.5 分（以盟热线反馈为准）；

未以一问一答的形式对相关政策进行精准解读且整篇上传、解

释不清晰的，一个扣 0.2 分；问答类知识数量低于政策类知识

的，扣 0.5 分；未及时按要求和催办频次将临时性、应急性、

预告性信息上传至知识库公告服务类的，一个扣 0.2 分；按各

级要求报送知识库更新维护情况，未报送的一次扣 2 分。

2.附加指标（5 分）

附加指标包含加分项和一票否决，加分项累计加分上限为

5 分。

①加分项（5 分）。群众致电 048312345，表示对已办结

工单处理满意、对承办单位或承办人员表示感谢或表扬的每件

加 1 分；典型经验或创新案例被自治区或盟级推广的，每件加

1 分；承办 12345 热线工作专项宣传信息、动态被自治区或盟

级采纳的，每件加 0.5 分。

②一票否决。因承办单位泄密导致诉求人遭到打击报复、

造成不良影响和严重后果，经查属实的一票否决；后果特别严

重的，依据相关规定处理；徇私舞弊、滥用职权、未有效处理

群众诉求导致群众通过媒体曝光，且经查实造成较大社会影响

的一票否决；在年终考核时，被各级正式约谈 2 次以上的一票

否决，无评优评先资格。
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五、考核结果运用

12345 热线工作年度考核对排名末位的单位进行提醒谈

话并通报，考核得分按考核权重纳入年度综合绩效考核指标体

系。
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附件 5

12345政务服务便民热线疑难诉求
承办单位一览表

序

号

类

别

序

号
细化内容

承办

单位

1
车辆

管理

1

道路下车辆停放：

主要体现在车辆停放在乌巴路两侧空地处、

道路两侧的人行通道（如百灵街东段恒正小

区附近路段）以及允许社会车辆通行的内部

道路。
综合行政执法

局

2

商铺前车辆管理：

主要体现在商铺前车辆（含非机动车）停放

随意，影响通行。

3

危险化学品运输车辆管理：

主要体现在该类车辆停放在居民区附近，存

在安全隐患。

公安分局

4
特种作业车辆管理：

主要体现在吊车等特种作业车辆停放方面。

综合行政执法

局

5

厂区内车辆超载管理：

主要体现在不允许社会车辆通行的厂区内存

在超载现象。

1.建设期由城

乡建设局承

办。

2.安装期及投

产期由企业主

管部门承办。

2

未进驻

物业企

业的居

民区管

理

6

用水方面：

主要体现在供水公司供水主管道无异常的情

况下，东达物流园、百建富力城、宏晨金座 A

区等无物业企业服务及管理的用户停水方

面。 所属嘎查、社

区

7

设施维护方面：

主要体现在东达物流园、百建富力城、宏晨

金座 A区等无物业企业服务及管理的居民区

设施损坏方面。
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3

环境噪

声污染

防治

8

建筑施工噪声污染：

1.超过噪声排放标准排放建筑施工噪声的；

2.未按照规定取得证明，在噪声敏感建筑物

集中区域夜间进行产生噪声的建筑施工作业

的； 3.建

设单位未按照规定将噪声污染防治费用列入

工程造价的；

4.施工单位未按照规定制定噪声污染防治实

施方案，或者未采取有效措施减少振动、降

低噪声的；

5.在噪声敏感建筑物集中区域施工作业的建

设单位未按照国家规定设置噪声自动监测系

统，未与监督管理部门联网，或者未保存原

始监测记录的；

6.因特殊需要必须连续施工作业，建设单位

未按照规定公告附近居民的。

1.建筑工地产

生噪音工单由

城乡建设局承

办。

2.城市内规模

较小的施工现

场产生噪音工

单由综合行政

执法局承办。

3.商铺、广场

舞及家庭生活

产生噪音工

单，由公安分

局承办。

9

社会生活噪声污染：

1.超过噪声排放标准排放社会生活噪声的；

2.在商业经营活动中使用高音广播喇叭或者

采用其他持续反复发出高噪声的方法进行广

告宣传的；

3.未对商业经营活动中产生的其他噪声采取

有效措施造成噪声污染的；

4.在噪声敏感建筑物集中区域使用高音广播

喇叭的；

5.在公共场所组织或者开展娱乐、健身等活

动，未遵守公共场所管理者有关活动区域、

时段、音量等规定，未采取有效措施造成噪

声污染，或者违反规定使用音响器材产生过

大音量的；

6.对已竣工交付使用的建筑物进行室内装修

活动，未按照规定在限定的作业时间内进行，

或者未采取有效措施造成噪声污染的。
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4

商户及

流动摊

贩管理

10
主要体现在玛拉沁商业中心商户及流动摊贩

占道经营、餐厨卫生等管理方面。

1.涉及占道经

营以及摊贩产

生餐厨垃圾工

单由综合行政

执法局承办。

2.商户和居民

共用垃圾箱工

单由城乡建设

局承办。

5
流浪动

物整治
11

主要体现在夜间休息时段流浪狗吠叫扰民，

且存在一定的安全隐患。

市政和金融服

务中心

6
居民用

水困难
12

主要体现在小区水压低居民用水难。尤其是

用水高峰期，高层住户直接无水可用。比较

集中的有若水秀府、恒安佳苑、尚品一都、

蒙原小区，其他小区居民目前没有通过 12345

热线反映，但不排除存在同类情况。

1.供水主管道

问题工单由乡

村振兴办公室

承办。

2.小区内供水

管道问题工单

由城乡建设局

承办。

7

社保

费、医

保费征

缴问题

13

主要体现在企业缴纳社保费、医保费时，扣

除了职工个人缴纳费用，但企业承担的费用

未缴纳，医保、社保系统呈现欠费状态，费

用欠缴导致职工无法报销或在新公司就职后

社保及医保关系无法转移。

示范区综合办

公室、党群服

务中心

8

群众请

求协助

处理问

题

14

主要体现在诉求并非管委会各部门职责，但

是群众强烈请求管委会出面协调或督促处理

的事项。

由职责相近单

位或热线承办

中心派单单位

承办。


	经管委会同意，现将《阿拉善高新技术产业开发区 乌兰布和生态沙产业示范区进一步加强12345政务服务便
	关于×××（工单编号）工单的情况说明
	一、工单描述
	二、工单落实情况
	三、不在受理范围情况
	单位名称（公章）
	年  月  日


