正宁县人民政府办公室

关于2022年2月份县12345政务服务便民热线受理情况月报告

现将2月份正宁县“12345”政务热线（县长热线）运行受理情况简要分析报告如下：

一、受理情况

1.受理量统计

2月份，共受理咨询、求助、投诉、建议、举报等各类诉求493件，日均话务量15件。其中：直办462件，占94%；转办31件（办结27件，未办结4件），占6%。人民网留言办理10件。电话接通率100%，及时处办率100%，转办回访率100%，诉求解决率99%，群众满意度97%。

2.诉求类型

2月份，平台受理求助类诉求共受理282件，占话务总量的57.20%，主要集中在道路交通、生活用水、城市管理方面；咨询类平台共受理152件，占话务总量的30.83%，主要集中在科教文体，危房改造补助落实，合作医疗、低保、养老等生活保障类政策，部门联系电话等。
	类别
	受理量（件）

	咨询
	152件

	求助
	282件

	投诉
	24件

	建议
	5件

	举报
	2件

	其他
	29件

	合计
	493件


分类占比
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3.事项归口

2月份，平台受理农村事务类诉求共受理207件，占话务总量的41.99%，主要集中在拆迁安置、宅基地纠纷、生活保障金落实等问题；疫情防控类诉求共受理37件，占话务总量的7.51%，主要集中在学生返校，外出务工人员返回单位是否需要提供核酸检测阴性证明，婴幼儿是否做核酸检测，外省疫情防控相关政策等问题，平台接诉多为咨询类诉求；水电气暖类诉求共受理51件，占话务总量的10.34%。其中，生活用水为本月热点问题，主要集中在因拖缴水费，周家镇煤矿、电厂征地搬迁，多处搬迁空旷区供水管道不同程度损坏无人监管或无法维修，县城生活及工程用水量不断递增，现有的供水设备及供水源已不能满足目前城区用水量，导致多地出现供水量不足，用水高峰期停水现象；交通、城市、市场、车辆管理类诉求共受理73件，占话务总量的14.81%。其中，市政管理为本月热点问题，主要集中在县城流动摊点乱摆乱放，非机动车、机动车乱停乱放现象较为突出，影响车辆、行人正常出行。
受理事项归口  
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二、热点聚焦
（一）本月热点问题

1.道路交通类。受去年十月份强降雨影响，截止目前我县部分村组道路损毁后还未整修或整修不彻底，给群众春耕带来不便。本周受理较多的是三嘉乡刘川村陈东组上山机耕路，该路是唯一一条上山通行路，因去年十月连续暴雨，导致山体滑坡坍塌，影响40余户群众300亩耕地耕作，坍塌后，三嘉乡组织群众对其进行了维修，现只能行人通过，因坍塌面积较大，整修资金较多，至今未整修到位。

2.生活用水。一是县城个别小区水压不足，用水高峰期停水。如锦绣城A、B区,安宁小区，山河镇蔡峪村40多户私人楼房一、二楼水压不足，经常停水。二是因拖缴水费导致停水。如金牛家园，山河镇东关村一、六组，东庄村、后庄子养猪场等，拖缴水费不能按时结清，群众正常用水不能停，给县自来水公司带来很大压力。三是周家镇核桃峪煤矿、电厂移民搬迁,部分供水管道破裂导致停水。核桃峪煤矿采空区移民搬迁，遗留空地现无人管理，多处供水管道破损，导致乔坡村、梁家村停水数日，群众附近担水吃，问题至今未解决。
  3.城市管理。天气渐暖，县城流动摊点乱摆乱放，非机动车、机动车乱停乱放现象较为突出。主要表现在：机动车不按照交通规则停车，违停，逆行，占用斑马线、消防通道、小区、单位门口加塞停车，违规停车，如永正路、天润新城、县医院门口、西关幼儿园、西关小学等路段；流动摊点占用停车位设摊经营，已进驻夜市的摊点在外设摊经营，不按照指定区域规范经营等，如永正路、小吃街路段。
4.疫情防控

截止2月25日，我国31个省（自治区、直辖市）和新疆确诊病例呈上涨趋势，各地正值开学季，学生返校流动性较大，平台接诉多为咨询防控政策，建议相关部门应严格落实管控措施，不能因西安疫情稳定就放松管控。在此，平台在接诉这方面来电时也及时告知广大群众应积极配合部门，落实个人防控责任。
（二）上月热点对比                       

2月份，从话务受理数据，综合来电诉求分析，本月话务热点中，道路交通类接诉较上月受理量呈上升趋势，主要集中在三嘉乡刘川村陈东组群众反映春耕受阻问题。其次，群众来电建议县城部分路段交通标志线已经缺失或看不清，相关部门应及时，定期维护。

疫情防控受理量对比
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三、办理情况

2月份，县级平台共向40个部门（单位）转办工单31件，处办中4件，逾期0件，二次转办0件；限时办结率100.00% ，诉求解决率97.00% ，群众满意度95.00%。

办理单位满意度占比
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从承办量看，承办量较多的部门（单位）排名前三：供热公司、联防办、人社局；群众满意度未达到90%的部门：水务局、城市管理综合执法局、周家镇、三嘉乡。

附件：正宁县平台话务受理情况统计表                     



