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2022年第三季度12345政务服务热线
市长信箱、区长信箱和政协委员微建议
办理情况通报

三季度，各镇（街道）、区直及驻区各单位认真办理12345政务服务热线工单、“市长信箱”和“区长信箱”信件、区政协委员微建议，切实解决群众实际困难，取得了较好的成效。现将有关情况通报如下：

一、工作动态

1.三季度12345政务服务热线办理情况

三季度，按照市下发《岳阳市12345政务服务便民热线和市长信箱工作考评办法》，考评办法于三季度全面实施。主要改变是：全市除紧急类热线外，其他各行各业热线全部并入12345热线服务，市热线办负责对工单进行甄别下发，自动签收后将无法退回，对所有工单都进行回访满意度调查（原来对工单满意度调查是抽查进行）。从数据上看，三季度工单较二季度有大幅度下降，但是办理难度却在增加，对工单质量大幅度提高。三季度截至9月30日，应办理12345政务服务热线工单1345件。其中：投诉类606件，咨询类24件，求助类713件，建议类0件，表扬类1件，举报类7件。工单办结率100%，按期受理率100%，按期办结率100%，群众满意率83.46%。全市综合排名情况：7月份全市综合排名为第三名，8月份全市综合排名为第二名，9月份全市综合排名为第二名，季度排名进入全市排名全三，得到市热线办高度好评。

三季度，按类别排名靠前的诉求工单数分别是：人力资源和社会保障类102件，大多数涉及用工者拖欠劳动者工资、社保业务咨询与办理等；医疗卫生健康类116件，大多数涉及疫情防控；市场管理类219件，主要涉及线上购物类投诉；社会治安与综合管理类232件，主要涉及治安问题、矛盾调解等；住房与城乡建设类153件，主要涉及征收补偿、房屋管理、违章建筑等。总工单立案数环比上季度下降34.79%以上，其中涉企服务类、民政与社会救助类、人力资源和社会保障类及环境保护类立案环保比下降50%以上。

三季度，办件量位居前列的单位是：区市场监管局（201件）、云溪街道办事处（130件）、区卫健局（108件）、区公安分局（84件）、路口镇政府（81件）、区城管局（73件）。区市场监管局、区教体局、长岭街道办事处及路口镇政府等单位积极主动联系当事人，办理回复规范。

2.三季度市长信箱、区长信箱、政协云微建议办理情况

三季度，应办理市长信箱、区长信箱信件66件，已办理66件，办结率100%，群众满意率81.33%。

三季度，应办理政协云微建议7件，已办理6件，均由承办单位在规定时限内按要求办理完毕。

二、典型案例

三季度，共收到各单位典型案例8篇，其中：陆城镇被市级媒体采用2篇，长岭街道办事处被市级媒体采用1篇，教体局被市级媒体采用1篇，市场监管局被市级媒体采用1篇。
	报送典型案例单位
	上报数目

	路口镇
	1

	长岭街道
	1

	陆城镇
	3

	松杨湖街道
	1

	教体局
	1

	市场监管局
	1

	合计
	8


存在问题

1.退回重办工单较多。三季度以来，市政府12345热线服务中心进一步加大工单回访力度，成立专班，对所有工单办理情况开展人工回访，凡是当事人表示承办单位未联系、未处理的，一律退回重办。三季度，返工率较高的单位是：松杨湖街道办事处和云溪街道办事处，返工率在20%以上。我区被市政府12345热线服务中心退回重办工单5件。

2.工单回复过于简单。描述办理经过不清晰，造成市热线话务员与当事人回访时沟通不畅，描述不准，造成不满意及退回重办工单较多三季度，工单在20个以上回访不满意率较高的是电信云溪分局，有30.43%不满意率工单。

3.特殊工单办理存在差距。急诉急办市里单独单列考核，存在没有在规定时间响应工单、办理质量不高及满意率不高等现象，导致全区数据在不理想。对省办、国办工单不重视，存在拖延、办理质量不高等现象。

4.政协微建议回复存在超期现象。

5.市长信箱回复质量有待提高。

三、工作要求

1.规范办理流程。各承办单位在接到工单或信件后，要认真研判，对确不属于本单位承办的，提供相关依据并在1个工作日内申请退回，否则，一旦自动接收将无法退回。对属于本单位承办的，务必在第一时间与当事人取得联系，了解情况、快速办理，在工单或信件办理结束后如实向当事人反馈办理结果。要重点研究重复投诉工单或信件，对合理诉求积极跟踪，限时解决。回复内容应包括办理机构或人员、办理时间、办理过程、办理结果、联系当事人情况，做到条理清晰、表述准确。不允许简单回复“已安排相关部门处理”、“已联系相关部门调查”、“正在协调处理中”等。

2.强化工作协同。凡涉及两个及以上承办单位的，实行牵头单位负责制，牵头单位对工单或信件办理负总责，协办单位要积极予以支持配合。若通过协调仍未能解决或者涉及问题比较复杂的工单，牵头单位要及时提请区政府协调解决。

3.提倡实干创新。12345热线服务是政府与企业群众的连心桥，是政府体察民情的晴雨表，在处理每一个工单信件时都带着责任和担当去办理，在平凡的工作中能开辟创新，带动工作新局面，这就是一个新时代热线工作的追求。

附件：1.2022年三季度12345热线办理情况

2.2022年三季度市长信箱、区长信箱办理情况

3.2022年三季度政协委员微建议办理情况
附件1

2022年三季度12345政务服务热线办理情况

	乡镇（街道）综合评价A类单位

	部门名称
	应办理数
	办理数
	办结率
	按期
办理数
	按期
办结率
	返工数
	返工率
	回访
不满
意数
	回访
不满
意率
	综合
指标值

	长岭街道办事处
	49
	49
	100%
	49
	100%
	1
	2.04%
	5
	9.8%
	97.6

	陆城镇政府
	68
	68
	100%
	67
	98.53%
	8
	11.76%
	11
	16.18%
	94

	路口镇政府
	87
	87
	100%
	87
	100%
	15
	17.24%
	9
	10.34%
	94.5

	云溪街道办事处
	122
	122
	100%
	122
	100%
	26
	21.31%
	26
	20.63%
	91.6

	松杨湖街道办事处
	56
	56
	100%
	56
	100%
	13
	23.21%
	11
	20%
	91.4

	部门综合评价A类单位

	部门名称
	应办理数
	办理数
	办结率
	按期
办理数
	按期
办结率
	返工数
	返工率
	回访
不满
意数
	回访
不满
意率
	综合
指标值

	区市场监督管理局
	205
	205
	100%
	205
	100%
	6
	2.93%
	34
	16.59%
	96.1

	区卫生健康局
	98
	98
	100%
	98
	100%
	4
	4.08%
	10
	10.2%
	97.1

	区城管局
	64
	64
	100%
	64
	100%
	3
	4.69%
	6
	9.23%
	97.2

	区教育体育局
	64
	64
	100%
	64
	100%
	2
	3.13%
	13
	20%
	95.4

	区住建局
	70
	70
	100%
	68
	97.14%
	13
	18.57%
	11
	15.71%
	92.3

	区人社局
	84
	84
	100%
	84
	100%
	8
	9.52%
	15
	19.48%
	94.2

	区交通运输局
	29
	29
	100%
	29
	100%
	1
	3.45%
	7
	25%
	94.3

	区医保局
	15
	15
	100%
	15
	100%
	0
	0%
	2
	13.33%
	97.3

	区自然资源局
	12
	12
	100%
	12
	100%
	0
	0%
	4
	40%
	92

	区文旅广电局
	10
	10
	100%
	10
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	区城市建设投资管理中心
	10
	10
	100%
	10
	100%
	1
	10%
	1
	10%
	96

	绿色化工高新区
	11
	11
	100%
	11
	100%
	1
	9.09%
	2
	18.18%
	94.5

	区民政局（区残联）
	8
	8
	100%
	8
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	区金融办
	8
	8
	100%
	8
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	区农业农村局
	10
	10
	100%
	10
	100%
	0
	0%
	1
	14.29%
	97.1

	区机关事务服务中心
	6
	6
	100%
	6
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	区司法局
	3
	3
	100%
	3
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	巴陵石化协作协调事务中心
	1
	1
	100%
	1
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	区商务粮食局
	2
	2
	100%
	2
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	己内酰胺协调指挥部
	1
	1
	100%
	1
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	区热线中心
	3
	3
	100%
	3
	100%
	0
	0%
	1
	33.33%
	93.3

	区林业局
	1
	1
	100%
	1
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	区公路建养中心
	1
	1
	100%
	1
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	驻区单位综合评价A类单位

	部门名称
	应办理数
	办理数
	办结率
	按期
办理数
	按期
办结率
	返工数
	返工率
	回访
不满
意数
	回访
不满
意率
	综合
指标值

	区消防救援大队
	1
	1
	100%
	1
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	市住房公积金管理中心
云溪区管理部
	1
	1
	100%
	1
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	区税务局
	2
	2
	100%
	2
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	国网云溪供电分公司
	4
	4
	100%
	4
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	市水务集团云溪自来水有限公司
	8
	8
	100%
	8
	100%
	0
	0%
	0
	0%
	100

	区公安分局
	86
	86
	100%
	86
	100%
	3
	3.49%
	22
	26.51%
	94

	区电信分局
	24
	24
	100%
	24
	100%
	1
	4.17%
	7
	30.43%
	93.1

	区生态环境分局
	30
	30
	100%
	30
	100%
	5
	16.67%
	6
	20%
	92.7

	交警云溪大队
	71
	71
	100%
	71
	100%
	13
	18.31%
	13
	19.12%
	92.5

	区邮政分公司
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	

	季度无工单单位

	部门名称
	应办理数
	办理数
	办结率
	按期
办理数
	按期
办结率
	返工数
	返工率
	回访
不满
意数
	回访
不满
意率
	综合
指标值

	区水利局
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区科工局
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区发改局
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区财政局
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区应急管理局
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区供销联社
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	长岭炼化协作协调事务中心
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	新港区云溪工作部
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区禁违拆违治违事务中心
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区行政审批服务局
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区退役军人事务局
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区库区移民服务中心
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区妇联
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区信访局
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区委组织部
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区委党史研究室
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区审计局
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40

	区邮政分公司
	0
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	0
	0%
	40


附件2

2022年三季度市长信箱、区长信箱办理情况
	单位名称
	应办理数
	已办结数
	其中

	
	
	
	按期办结
	超期办结

	区教体局
	14
	14
	14
	

	区人社局
	6
	6
	6
	

	区卫健局
	6
	6
	6
	

	区住建局
	5
	5
	5
	

	区市场监管局
	5
	5
	5
	

	区公安分局
	5
	5
	5
	

	区交通局
	4
	4
	4
	

	区医保局
	4
	4
	4
	

	绿色化工高新区管委会
	3
	3
	3
	

	区自然资源局
	3
	3
	3
	

	云溪街道
	3
	3
	3
	

	陆城镇
	3
	3
	3
	

	松杨湖街道
	3
	3
	3
	

	区城管局
	2
	2
	2
	

	交警云溪大队
	2
	2
	2
	

	路口镇
	2
	2
	2
	

	区科工局
	1
	1
	1
	

	区财政局
	1
	1
	1
	

	区民政局
	1
	1
	1
	

	区统计局
	1
	1
	1
	

	长岭街道
	1
	1
	1
	

	合计
	75
	75
	75
	


附件3

2022年二季度政协委员微建议办理情况

	单位名称
	应办理数
	按期办理数
	超期未办数

	区交通局
	1
	1
	

	区城管局
	1
	1
	

	区生态环境局分局
	1
	1
	

	区农业农村局
	2
	2
	

	区机关事务服务中心
	1
	1
	

	云溪街道办事处
	4
	4
	

	区林业局
	1
	1
	

	陆城镇
	2
	2
	

	绿色化工高新区
	1
	1
	

	区水利局
	1
	1
	

	松杨湖街道
	1
	1
	

	合计
	16
	16
	


	分送：区委常委会组成人员，区人民政府副区长；

区政府办公室主任、副主任；

      区委督查室、区纪委监委党风政风监督室，区政府督查室；

各镇、街道，绿色化工高新区，区直及驻区各单位。
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