
本报讯 记者孔爱群
报道 2023年，我省营商环
境发生重大转变，国家统计
局辽宁调查总队调研结果
显示，企业对服务市场主
体、政务服务方面满意率分
别达到91.6% 、90.1%，数字
政府建设取得阶段性成效。

这一年来，全省营商系
统锐意改革攻坚，激活发展
动能。深化简政放权，加强
政务服务事项清单化管理，
编制便民服务事项指导目
录156项。开展两批次“办
事不找关系”改革，共核定

全 省 高 频 热 点 权 力 事 项
52.4万项，容缺事项12.8万
项，核定违规办事 15.3 万
项，违规禁办情形 32.2 万
种。持续推动“一件事一次
办”改革，完成全省 35 个

“一件事”统一标准建设并
上线运行，两项改革均作为
典型经验在全国推广。

强力推进“综合窗口”
改革，省政务服务中心服务
窗口压减50%。深化“免申
即享”改革，累计推出“免申
即享”政策924条，惠及企业
680 万家次。深化“一网通

办”改革。一体化政务服务
平台提供12万项依申请政
务服务，实名注册用户5300
余万，“辽事通”APP 提供
3384项服务，月活220多万，
被北京大学评为用户体验
最好的6个省级平台之一。

启动探索“一网通办”
“一网统管”“一网协同”三
网融合，推动涉企、涉民、涉
公务人员审批、服务、管理、
监督全闭环。创新信用体
系建设，全国信用融资平台
省级节点建设取得新突破，
助力企业融资 1351.75 亿

元，省信用信息共享平台归
集共享数据3422万条。

开展营商环境问题“万
件清理”专项行动，已解决
问题 16918 个，清偿各类账
款 235.21 亿元。全面清理
影响振兴发展做法，梳理20
个方面问题 16170 件，清理
整改 13475 件，立改废文件
293个。

为加强数字政府建设，
我省不断提升基础设施建
设水平。完成省政府数据
中心双节点部署，启动一体
化政务云管理平台建设，省

级 系 统 上
“云”率86%。启动934条专
线整合，整合率占专线总
数80%，网络“孤岛”逐步打
破。启动数字基座项目建
设，“集中打造数字底座，
一体赋能政府治理”成果
获 中 国 信 息 协 会颁发的

“2022-2023 数字城市卓越
贡献奖”。

综合窗口改革
办事不找关系 一件事一次办

“你好，这里是丹东市12345服务
专线，请问有什么可以帮您？”1月12
日，在丹东市振兴区爱河大街上一幢
灰白色大楼的二层，传出噼里啪啦的
打字声和关切细致的问询声，伴随着落日的余晖扫进窗户，
屋子里显得忙碌而又温馨。这里是丹东市12345政务服务
便民热线平台接线处。从2019年热线优化升级开始，12345
成为丹东市民最常用的“解困好帮手”，而12345热线的1号
键作为企业服务专线号码，也为丹东市的众多企业解决过实
际困难，极大地优化了当地的营商环境，架起了一座为企业
服务的“政民连心桥”。

丹东市 12345 热线平台负责人李琳琳这个下午有点
忙。除了负责平台的日常工作，她还要做兼职“讲解员”。

“今天下午楼里有一场‘营商下午茶’活动，我们组织了
一次‘平台开放日’，一会儿参加活动的50多位企业负责人
要来平台参观，我得去做讲解。”李琳琳一边整理衣服一边对
记者说，“每次有类似这样的活动，我们都会邀请企业负责人
来参观，让他们更好地了解我们的工作流程和状态，增进彼
此之间的沟通与交流。”

政企“连心”的第一步，就是要不断密切政企沟通。在参
观过程中，李琳琳耐心细致地向企业负责人介绍大厅功能分
区、办理事项、特色服务，向大家展示网络端、话务端政务服
务便民热线工作的各项成果。而企业负责人则不停地用手
机记录、拍照，时不时地提出一些疑问，现场也会得到解答。
每当遇到一些新问题，李琳琳都会在活动结束后第一时间进
行整理，“通过这些新问题，我们能更精准地摸准企业需求，
提高服务质效。”

参观结束后，一位物业公司负责人拉着丹东市营商环境
建设局投诉督办科科长张帆唠了许久。原来他们公司之前
遇到了一些难题，一筹莫展之际，试着拨通了12345企业服
务专线，几天后，提出的问题得到了妥善解决。

“事事有回音、件件有着落，企业才会信任我们。”12345
企业服务专线是专门为市场主体举报、投诉等开辟的绿色通
道，主要受理法人、非法人组织反映的举报、投诉、求助、咨
询、建议等。“专线的开通，能够为企业全生命周期的发展过
程提供综合性服务，保障涉企诉求高质高效解决。让企业负
责人难事有地方讲，着急办的事能解决、有着落，这对营商环
境的优化起到很大的作用。”张帆说。

因为每天要坐着接电话的时间太久，很多话务员的椅子
上都靠着一个小抱枕。“我们有100多名话务人员，日话务量
在1200个左右，年话务量30万左右。挺辛苦的，但很有意
义。”李琳琳说。2023年，丹东市12345热线平台累计受理诉
求31.2万件，群众满意率97.19%，办结率94.95%，日接通率
保持在99.7%以上。这其中也包括企业服务专线。

在平台有个专门的桌子摆着
“政事快办”四个字的牌子，很是
引人注目，李琳琳介绍，这是平台
专门建立的“政事快办”专席，“这

个专席就是由市直相关承办单位选派业务精、能力强的人员
轮值进驻热线平台，确保第一时间权威准确地解答诉求。”自
2023年1月1日运行以来，共有37家单位参与专席常态化进
驻，直接办复率达87.45%。

对于企业来说效率就是生命。张帆说：“我们这个企业
服务专线就要做到高效。”有一次，当地一家医院打来了投诉
电话，反映在办理医疗机构执业许可证中遇到部门审核权限
问题。接到诉求后，市营商局立即组织市县两级卫健部门召
开协调会，专题研究协调解决企业遇到的困难，最后由区卫
健部门办理，市卫健委提供指导，解决了企业的诉求。“当时
医院的负责人特别感动，说如果医院开不成，那将是他难以
承受的损失。”

项目代办是丹东营商环境持续“增温”的良方。去年，辽
宁慧东仓储有限公司要增设板栗副产品仓储物流项目，在拨
打企业服务专线后，营商局项目代办中心从企业征地开始就
一直协助办理，积极与企业、相关部门沟通联系，为企业跑
腿，办理相关手续。公司负责人对于项目代办中心积极的工
作态度和服务热情赞不绝口，并表示以后企业遇到困难还会
打12345企业服务专线。

为了营造“人人都是营商环境、个个都是开放形象”的浓
厚氛围，去年丹东市营商局还与丹东广播电视台合作，推出
了以多种节目样态，多种视角、多种路径对丹东市营商环境
建设相关情况进行宣传报道的《12345政风行风热线》，把周
播的电视新闻专题“政风行风视点”改版为“12345 营商视
点”，跟踪报道12345热线平台和政风行风热线受理问题的
办理情况。

“节目还有线上版，相关职能部门、窗口单位负责人带队
走进直播间，在线受理和解答群众提问，介绍本部门本单位
在优化营商环境工作中的好做法、好经验。”李琳琳说。如
今，丹东市12345企业服务专线已经成为能为当地企业解决
各类问题的“老铁”。

营商环境是经营主体发展之基、活力之源，只有不断优
化营商环境，才能让越来越多的经营主体“破土而出”。而丹
东市12345企业服务专线用一根服务的“针”，穿起了企业的

“万条线”，好的“环境”带来了好的“果实”，2023年，全市新
登记各类市场主体30730户，比上年同期增长21.33%。

“我们希望更多的企业有困难时能找到我们，我们愿意
用真诚为更多企业解决困难，并成为他们的‘老铁’。”李琳琳
说，“愿我们都能以美好而温暖的营商环境力量，建设出属于
我们的幸福宜居城市！”
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丹东欣时代生物医药科技有限公司总经理徐冰：12345企业服务专线为我们企业打造了一个安心、暖心、省
心、放心的营商环境，已经成为我们与政府之间的“连心桥”，有事都能解决，这是真正实现了便企利民。

凤城市鸿祥水电有限公司董事长刘明伟：一个电话就能解决问题，对于我们企业来说真是太方便了。效率是
企业经营的灵魂，效率提高了效益自然就有了。有了坚强后盾，我们也更有干劲！

青创孵化器有限公司经理王黛璐：12345不只是一串号码，更承载着沉甸甸的信任。时刻站在群众和企业角
度想办法，把一桩桩琐事、难事办成一件件好事、暖心事，这样的热线，值得我们点赞！

一体化推进数字服务、
数字监管、数字政务，加快
政府治理流程优化、模式创
新和履职能力提升，构建数
字化、智能化的政府运行新
形态，提高政府决策科学化
水平和管理服务效率。

——辽宁省政府工作报告（2024年）
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丹东市 12345 服务热线为市民解决了
许多实际困难。


