〔2018〕2号
关于“12345”政务服务热线工作情况的通报

 

各乡镇人民政府，甘盐池管委会，海城街道办，政府各部门、各直属事业单位：
2017年，在县“12345”政务服务热线领导小组办公室（以下简称“热线办”）和各承办单位的共同努力下，“12345”政务服务热线平台整体运行良好，政务服务热线办理水平有所提高，有效回复解决了群众的反映诉求，较好的完成了各项任务，同时也存在诸多问题。现就有关工作情况通报如下：

一、热线承办情况
县热线办自2017年10月27日至12月31日共转办市“12345”呼叫中心群众来电574件。其中，咨询类3件，建议类2件，诉求类569件。目前，已办结366件，办结率为64.3%，正在办理208件，其中超期30天以上80件。
从承办量来看，涉及民生的职能部门和重点乡镇承办任务较多，如住建局87件，教体局27件，公安局（交警队）22件，人社局14件，贾塘乡54件，李旺镇36件，高崖乡33件。（具体情况见附表）
从承办时限来看，转办至各部门和乡镇办理回复的工单中，超期30天以上未办理回复的共80件，占正在办理的38.8%。（具体情况见附表）
    二、存在问题
虽然各承办部门和乡镇做了大量工作，但与领导要求和群众期盼还有很大差距，特别是个别问题久拖不决、部分工单超期回复等问题在社会上形成了不良影响，致使中卫市“12345”政务服务热线领导小组多次督办，具体表现在以下几个方面：

（一）超期工单比例较高。部分单位存在工单超期、反馈拖拉等情况，尤其是住建局、贾塘乡等单位经常以承办事项多，办理难度大为由，无视办理期限，回避群众合理诉求，对热线办交办事项一拖再拖，经多次催办、督办后仍未反馈，问题比较突出。
（二）工单办理效率低。大部分部门和乡镇在收到工单后，仍然沿用过去本单位事项处理机制，层层上报，等待领导批示，无法在规定的时间内完结，大量的时间浪费在了呈报领导审批的环节，办理效率不高。

（三）部分工单回复质量欠佳。县热线办多次督促相关部门和乡镇尽快办理延期工单，但得到的答复主要是“正在办理中或者已呈报领导”，造成群众诉求无法及时有效回复。个别单位责任意识和服务意识淡薄，回复群众不具体不明确，甚至没有回复群众就直接向县热线办反馈，影响了群众满意度。
（四）部分单位执行落实无力。部分单位重回复轻落实，反馈回复不及时，办理迟缓、落实无力，造成诉求重复性高，影响热线办理实效。其中，重新办理工单39件，占6.78%。部分承办单位反馈内容不完整、不规范，存在简单应付情况。
三、下一步工作要求
12345”政务服务热线建设是自治区政府确定的一项重大的民生工程和民心工程，是我县打造群众满意、社会认可、服务高效的政务新平台。
（一）提高认识，把热线办理工作作为“一把手”工程。各主体责任部门（单位）要充分认识到热线工作的重要意义，切实增强责任意识，把热线办理工作作为“一把手”工程，不断提升办件水平，及时研究解决转办事项。

（二）明确分工，健全工作机制。按照《县人民政府办公室关于认真办理“12345”政务服务热线反映事项的通知》（〔2017〕 50号）要求，各主体责任部门（单位）要高度重视群众诉求工作，创新工作思路，明确分管领导，选派政治素质好、业务能力强的工作人员，负责政务服务热线转办事项、本单位受理事项的承办、转办和督查服务等工作。要加快形成责任分明、协调有序、运转高效的工作机制，切实办好群众诉求。
（三）注重质量，提升群众满意度。工单办理完毕后要第一时间回复诉求人，征求诉求人的意见，对于确属工作不到位的，要进一步办理，直至诉求人满意。对于因政策、法规等原因导致诉求人主观不满意的情况，要耐心向群众做好沟通和解释工作。

（四）加强督办，推进办件落到实处。一是加大公开通报力度。热线办将每月热线办理情况进行统计梳理，尤其对热线办理中出现的工单超期、答复迟缓、敷衍应付等单位公开“点名道姓”通报，并报送县人民政府主要领导和分管领导。二是加大现场督办力度。对于责任单位久拖不决、处置难度大的工单诉求，加大现场督办力度，由政府办组织相关部门主管领导、相关办理人员进行现场办公，现场明确责任、措施和时限。
附件：1.承办单位办件情况表一
2.承办单位办件情况表二
海原县人民政府办公室
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附件：

承办单位办件情况表一
（县直单位）

                                                       单位：件

           

	序号
	单位
	承办量
	办结量
	超期30天以上工单数
	督办次数

	 
	合计
	206
	119
	36
	24

	1
	住建局
	87
	31
	20
	2

	2
	国环局
	4
	2
	2
	2

	3
	残联
	1
	1
	0
	0

	4
	市场监管局
	1
	1
	0
	0

	5
	移动公司
	1
	1
	0
	0

	6
	公安局（交警队）
	22
	16
	2
	2

	7
	运管所
	2
	0
	0
	1

	8
	人社局
	14
	11
	0
	1

	9
	卫计局
	5
	0
	3
	2

	10
	交通运输局
	11
	8
	3
	2

	11
	教体局
	27
	26
	0
	1

	12
	农牧局
	2
	1
	1
	2

	13
	林业局
	1
	1
	0
	0

	14
	文广局
	1
	1
	0
	0

	15
	民政局
	5
	5
	0
	0

	16
	水务局
	9
	7
	1
	2

	17
	社保局
	1
	1
	0
	0

	18
	就创局
	1
	1
	0
	0

	19
	商经局
	8
	5
	2
	2

	20
	扶贫办
	2
	0
	1
	2

	21
	电信公司
	1
	0
	0
	1

	22
	海城供电公司
	2
	0
	1
	2


备注：此表统计截止于2017年12月31日，以交办量为统计口径。
 
承办单位办件情况表二
(乡镇区)

                                                    单位：件

	序号
	单位
	承办量
	办结量
	超期30天以上工单数
	督办次数

	 
	合计
	358
	247
	44
	30

	1
	海城镇
	18
	10
	2
	2

	2
	红羊乡
	20
	7
	6
	2

	3
	曹洼乡
	16
	12
	0
	1

	4
	李俊乡
	9
	3
	2
	2

	5
	树台乡
	21
	17
	0
	1

	6
	西安镇
	18
	12
	1
	2

	7
	甘盐池
	5
	5
	2
	2

	8
	街道办
	7
	2
	2
	2

	9
	海兴开发区
	12
	3
	5
	2

	10
	郑旗乡
	29
	28
	0
	1

	11
	贾塘乡
	54
	33
	16
	2

	12
	史店乡
	9
	8
	0
	1

	13
	甘城乡
	3
	3
	0
	1

	14
	三河镇
	19
	16
	3
	2

	15
	七营镇
	24
	19
	0
	1

	16
	九彩乡
	9
	0
	4
	2

	17
	高崖乡
	33
	21
	0
	1

	18
	李旺镇
	36
	35
	1
	2

	19
	关桥乡
	16
	13
	0
	1

	20
	关庄乡
	0
	0
	0
	0


备注：此表统计截止于2017年12月31日，以交办量为统计口径。
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