正宁县人民政府办公室

关于2022年3月份县12345政务服务便民热线受理情况月报告

现将3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

3月份，共受理咨询、求助、投诉、建议、举报等各类诉求485件，日均话务量16件。其中：直办450件，占93%；转办35件（办结24件，未办结11件），占7%。人民网留言办理11件。电话接通率100%，及时处办率100%，转办回访率100%，诉求解决率97%，群众满意度95%。

2.诉求类型

3月份，平台受理求助类诉求共受理308件，占话务总量的63.51%，主要集中在农村事务、房产物业方面；咨询类平台共受理125件，占话务总量的25.77%，主要集中在科教文体，危房改造补助落实，分户、土地确权相关政策，在校学生上报健康码系统内如何操作，不动产证办理、过户，部门联系电话等。
	类别
	受理量（件）

	咨询
	125件

	求助
	308件

	投诉
	25件

	建议
	1件

	其他
	26件

	合计
	485件


分类占比
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3.事项归口

3月份，平台受理农村事务类诉求共受理229件，占话务总量的47.22%，主要集中在拆迁安置、宅基地纠纷、灾后重建、苹果保险理赔、土地流转费用、生活保障金落实等问题；疫情防控类诉求共受理25件，占话务总量的5.15%，主要集中在核酸检测收费、返正人员集中隔离、隔离人员对隔离点饮食不满意等问题，平台接诉多为咨询、投诉类诉求；水电气暖类诉求共受理41件，占话务总量的8.45%。其中，天然气为本月热点问题，主要集中在县城个别小区天然气进户进度缓慢，接口费已缴纳之久，但迟迟不能通气，如天润三期；道路交通、城市管理、市政管理、车辆管理类诉求共受理68件，占话务总量的14.02%。其中，道路交通为本月热点问题，主要集中在受去年强降雨影响，镇、村部分道路塌陷，目前仍未整修到位，群众出行不便。劳动社保类诉求共受理24件，占话务总量的4.95%。主要集中在北辰幼儿园、农网改造工程欠薪等问题。
受理事项归口  
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二、热点聚焦
（一）本月热点问题

1.农村事务。3月份受理此类问题主要涉及：一是高速修建遗留问题。因修建高速损毁农户在种地、房屋、道路未及时落实赔偿或未整修到位，影响农户正常生活。二是融城集团历史遗留问题。融城集团征地补偿款未落实，农民耕地未归还，农民无地可种，对无其他收入来源的农民来说，正常生活无法保障。三是周家镇电厂、煤矿拆迁补偿问题。主要存在拆迁补偿的程序缺乏透明度，群众已签订拆迁协议但拆迁款迟迟落实不下来，群众思想工作做的不扎实，政策解读不清楚，缺乏耐心，有些事宜各村通过微信群内消息简单通知，村民所提问题不能依据相关政策给出答复，相互推责，甚至有些群众在未完全理解合同内容的情况下签字，后对有些条款存在质疑，致电平台寻求帮助。四是受去年强降雨影响，农户房屋受损重建、赔偿落实问题。3月份，各乡镇春耕生产工作有序进行，但受去年强降雨影响，全县部分通村道路塌陷、农户庄田及房屋重建、赔偿等问题未落实到位，给春耕工作带来不便，平台受理多为道路、房屋整修、重建问题。
2.道路交通。本周平台受理因去年10月份强降雨影响，截至目前我县部分村组道路损毁后还未整修或整修不到位，给群众出行、春耕带来不便问题较上周受理量持续上涨。本周受理较多的是山河镇蔡峪村李家川段下山路（路线全长7.467公里）多处山体严重滑坡、塌方，目前春融冻土解封，部分边坡可能出现再次塌方，为确保群众安全，县交通局将此路段管制。据群众反映，此路段损毁已经两年有余，一直处于待修状态，下雨时间泥泞不堪，车辆、行人出行受阻，整修进度太慢。除此之外，县城正周路，山河镇解川村至永正镇佛堂村，宫河镇代店村至长口子村，永正镇东龙头六组、纪村路口，榆林子镇文乐村，周家镇房村村路口，五顷塬乡南邑村瓦坡硷组等部分路段至今未硬化或受降雨影响导致路面下陷仍未整修，有些路段设置警示标志，车辆通行容易引发交通事故。
  3.房产物业。一是物业管理缺失，服务不到位。主要存在小区乱搭乱建，垃圾随意堆放，自行车、电瓶车不进车棚或未设置自行车棚，小区内乱停乱放；公共设备老化破损后未及时维修维护，小区绿化、健身器材、路灯等配备设施不完善或损坏未及时维修；小区物业服务意识较低，对住户反应的问题应付敷衍，拒不受理或推给部门，导致住户反应问题得不到有效解决，如：锦绣城、安馨园、安居小区等。二是收费不合理。主要存在县城中、高层小区及门面房物业收费太高，发改、房产服务中心等单位职能作用发挥不充分，物业自由定价，市场调节发挥主要作用，各小区物业服务水平普遍较低，物业、开发商相互推责，房产部门监管不力，导致住户反应的问题迟迟得不到有效解决，这与较高的物业费用不匹配，群众投诉较多。另外，有些小区物业以抵缴物业费为由不予退还装修押金；住户未及时缴纳物业费，物业限充水电费或拒收水电费，断电断水，影响住户正常生活。三是“三无”小区管理混乱问题。县城“三无小区”房龄老、设施缺、治理难，大部分存在乱推乱放、小区卫生脏、乱、差，楼顶漏水、道路坑洼不平、供暖温度不达标等问题，因无物业管理、又未成立居民委员会，导致住户反应问题迟迟得不到解决，群众投诉较多。四是天然气进户问题。截至目前，天润新城三期、荣洋公馆天然气进户问题未能彻底解决，此问题从去年至今，小区住户断断续续一直在反映，平台转办无力。五是不动产登记证办理难。主要存在有些群众对政策了解不明、相关资料缺失、未办理有关证书等原因，确不符合办理条件的，工作人员政策解释不清楚或有些群众不接受部门给出的相关政策规定，问题得不到有效解决。

4.疫情防控

当前我县疫情防控态势良好，但是全国疫情防控形势仍严峻复杂，县级平台接诉多为咨询防控最新政策，在此，平台在解答群众提出的各类相关问题的同时，也及时告知大家应积极配合相关部门，落实好个人防控责任。
（二）上月热点对比                       

3月份，从话务受理数据，综合来电诉求分析，本月话务热点中，房产物业、农村事务、噪音扰民类接诉较上月受理量大幅度上升。其中住房物业类诉求共受理37件，环比上涨1.18%，劳动保障类受理有所下降，废单较上月有所增加。
房产物业受理量对比
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存在问题

    从3月份，市、县级平台回访诉求解决率、群众满意度结果来看，综合占比较低，主要存在省、市级平台对同一问题多次转办情况较多，经县级平台回访或群众来电反映，部门处办过程中存在未及时联系诉求人，群众反映的问题无部门认领，出现“最多跑一次”变成“最少跑几天”，部门之间相互推脱，报送答复结果与真实处办结果不相符等问题，导致平台滞留问题较多，转办无力，群众满意度低。
四、办理情况

3月份，县级平台共向44个部门（单位）转办工单35件，处办中11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：榆林子镇、永和镇、周家镇；群众满意度未达到90%的部门：周家镇、房产服务中心、不动产登记中心、燃气公司。

附件：正宁县平台话务受理情况统计表  


