正宁县人民政府办公室

关于2022年4月份县12345政务服务便民热线受理情况月报告

现将4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

4月份，共受理咨询、求助、投诉、建议、举报等各类诉求551件，日均话务量18件。其中：直办510件，占99.8%；转办41件（办结34件，未办结7件），占2%。人民网留言办理4件。电话接通率100%，及时处办率100%，转办回访率100%，诉求解决率98%，群众满意度99%。
2.诉求类型

4月份，平台受理求助类诉求共受理351件，占话务总量的63.70%，主要集中在道路交通、生活用水、农村事务方面；咨询类平台共受理148件，占话务总量的26.86%，主要集中疫情防控、农村事务方面；投诉类平台共受理24件，占话务总量的4.36%，主要集中车辆管理、房产物业、疫情防控方面。
	类别
	受理量（件）

	咨询
	148件

	求助
	351件

	投诉
	24件

	致谢
	3件

	建议
	4件

	其他
	21件

	合计
	551件


分类占比
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3.事项归口

4月份，平台受理农村事务类诉求共受理244件，占话务总量的44.28%，主要集中在拆迁安置、灾后重建、电杆设置不合理影响耕种及出行、生活保障金落实等问题；疫情防控类诉求共受理111件，占话务总量的20.15%，平台接诉多为咨询防控隔离最新政策，反映村、组对返乡证明出具的相关政策不一致，集中隔离相关问题提出投诉；水电气暖类诉求共受理32件，占话务总量的5.81%。其中，生活用水为本月热点问题，主要集中在供水管道损坏、维修影响群众生活用水；道路交通、城市管理、市政管理、车辆管理类诉求共受理69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，多地部分道路塌陷，坑洼不平，整修进度缓慢，影响群众出行及春耕。劳动社保类诉求共受理12件，占话务总量的2.18%。主要集中在北辰幼儿园、永正镇天宏果业工人工资部分未结算问题。
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。农村事务类热点主要是周家镇核桃峪煤矿拆迁安置问题。群众通过人民网留言、省、市、县级热线平台反映诉求多达30余件，主要反映村民未见到相关政府文件、协议未加盖公章、安置房价格偏高、施工企业遴选未进行民主投票等问题。拆迁安置过程中，拆迁安置赔偿标准与住户期望值存在差距，加之有些群众对拆迁政策缺乏了解，导致拆迁对象有抵触情绪，群众上访，拆迁安置工作进展缓慢，对此，相关部门应做好政策宣传，对群众提出的各类问题，应耐心做好政策解释，坚决杜绝语言暴力，让群众较好、较快的接受拆迁工作，配合拆迁工作有序开展。
1.道路交通。主要涉及受去年汛期连续暴雨影响道路损毁，计划整修的部分道路迟迟不见动工或停滞待修状态或整修进度缓慢，影响群众春耕及出行，本月受理较为突出的是西坡镇伍畔村四组、五组，山河镇移风村五组、六组、李家川村，周家镇燕家村四组，川区部分道路，正周路部分路段等。道路交通类诉求每月受理量排名前三，为平台受理难点、热点问题，近两年来，受去年连续降雨及各地施工影响，加之县财政资金紧张，道路整修进度缓慢，群众对此反映强烈，平台受理转办，县交通局答复敷衍应付，滞留问题重复反映，群众满意度低。

2.生活用水。生活用水受理多为求助类，主要涉及：一是镇、村因修路破坏供水管道影响群众生活用水问题。如三嘉乡琅琊洼村西组，供水管道部分损坏，相关部门维修进度缓慢导致群众频繁上访；湫头镇新庄子村，因永和塬供水站大水管道开挖和填埋施工过程中伤及路边住户的自来水管道，引起矛盾纠纷，影响群众正常用水；二是因拖缴水费导致停水问题。如山河镇东关村一、六组，董庄村。拖缴水费导致停水问题平台之前也有受理，水费拖缴数额较大，迟迟不能结清，按照管理办法，自来水公司停止供水，群众生活用水无法保障，通过多渠道上访，面对群众上访，自来水公司正常供水，但日常经费无法保障，公司正常工作运转难，导致问题迟迟得不到有效解决。

3.车辆管理。车辆管理受理投诉较多，主要涉及县城内出租车、客运车辆乱收费；公交车车辆间隔时间较长，不按时发车；“黑车”沿街揽客、拉客，非法营运，对客运市场秩序造成影响等问题。
4.劳动社保。主要涉及永正镇天宏果业工人基本工资部分未结算，该问题通过信访、人社等渠道反映两三年，至今未解决。
  5.房产物业。主要涉及锦绣城A、B小区个别住户反应楼顶漏水、墙面渗水问题；住户与物业因物业费用缴纳产生纠纷及房屋押金抵交纳物业费、物业费用缴纳不及时、限充水电费不合理问题；金色名邸小区物业费用收取过高，小区绿化、充电桩、自行车棚等配备设施不完善；金牛四季城小区开发商规划地上停车位七八十位，实际未到二十余位，地下停车场按照40元/月收取停车费，近期，开发商将地下停车场关闭并出售，导致小区车辆无地停车，住户将车辆全部停至小区内，加塞停车、占用消防通道停车，存在严重安全隐患。
6.疫情防控。疫情防控类诉求受理量较上月持续上涨。主要涉及咨询学生核酸采样收费是否合理，健康码申请、异常，最新防控政策等问题；反映补充物资拉货车、饲料车，连人带车滞留高速；投诉核酸检测结果较慢影响出行，个别村组不予开具返乡证明，联防办工作人员给出的集中隔离时间及核酸检测采样次数相关政策前后不一致，各高速路口工作人员防控政策解读不明，服务态度较差，联防办对各类问题处办力度较低等问题。
（二）上月热点对比                       

4月份从话务受理数据，综合来电诉求分析，本月话务热点中，疫情防控类接诉较上月受理量大幅度上升,共受理来电诉求111件，环比上涨34.4%，咨询、投诉类问题比较集中。
疫情防控受理量对比
[image: image3.png]120

100

11T

20

358

45




三、存在问题

从4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，主要存在平台即时反馈问题，部门未及时联系诉求人或不联系，问题搁置，导致重复来电，如卫健局、联防办；平台转派需答复的问题存在办理事项责任意识和服务意识淡薄，不按期答复，平台多次电话催办，下发督办函无果，工单严重逾期，群众多次来电咨询处办结果，造成诉求重复性高，如周家镇、交通局；答复内容敷衍应付、简单说明，无问题产生原因、解决措施、具体解决办理，办理质量低，如山河镇。

从各项占比分析来看，部门重视程度不够、责任意识不强，不以真正了解群众合理、真实诉求为目的，只为完成答复报送任务，导致近两年来，滞留平台问题越来越多，重复反映、受理、转办，工作人员接诉压力较大，工作推动难。
四、经典案例

近年来，随着县城机动车保有量的快速增加，停车难、乱停车的现象困扰着群众的出行，这也是平台受理的一个难点问题。今年以来,按照县委、县政府安排部署，县城市管理综合执法局争取县级财政支持，充分利用县城棚改拆迁区闲置土地，建设南街等7个临时停车场、面积2.18万平方米，实划停车位760个，现在7个临时停车场已经全部建成，且正式对外开放。市民李先生说：“之前没有这停车场停车很为难，尤其晚上回来停车，都乱停，自临时停车场开放后，场内车位比较多，停车方便又省事”，南街临时停车场附近小区住户乔先生说：“以前我们这条道路两边停车非常麻烦，带来了很多不便，现在这个停车场非常大，非常方便群众”。临时停车场的建成开放，使街区停车难问题得到了有效缓解，方便群众日常生活，改善了县城整体面貌。                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     
五、办理情况

4月份，县级平台共向50个部门（单位）转办工单41件，处办中7件，逾期0件，二次转办0件；限时办结率100.00% ，诉求解决率98.00% ，群众满意度99.00%。

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：联防办、榆林子镇、山河镇；群众满意度未达到90%的部门：联防办、交通局、周家镇。

附件：正宁县平台话务受理情况统计表



