
市 长 热 线
市长热线管理办公室  第11期（总第112期） 2019年11月29日
关于2019年10月湘潭市12345热线工作    情况的通报
一、热线运行基本情况
今年10月1日至10月31日，12345市长热线共接到群众各类来电9625件，有效电话6361件，其中咨询建议类电话3792件，交办各成员单位处理2569件，办结工单2566件，未办结3件。接通率98.44% ，在线办结率83.82%，按时办结率99.03%，回访满意率81.72%。
（一）交办工单话务类型：投诉类1612个，占62.87%；求助类664个，占25.90%；建议类161个，6.28%；咨询类116个，占4.52%；其他11个，占0.43%。
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（二）交办工单热点问题
12345热线的受理内容，能够比较直观的反映近一段时间群众的集中诉求。10月份热线工单受理量列前五位的大类为：资源环境类、交通运输类、城市管理类、住建房管类、市民生活服务类，占全部总工单量的比率分别为15.2%、13.3%、12.9%、11.1%、7.6%。从群众具体诉求来看，建筑施工噪音、餐馆油烟污染、城市公交的士等方面诉求较多。
（三）回访抽查情况
10月份，共办结工单2566个，回访率100%。其中人工抽查回访工单280个，涉及30个成员单位，回访不满意工单197个，回访满意率63.43%。普遍抽查满意率不高。县市区（园区）中，雨湖区、岳塘区人民政府和湘潭经开区、高新区、昭山示范区满意率较低（湘潭县、湘乡市和韶山市均为自建热线系统，其数据未接入市平台），市直成员单位中满意率低于50%的有市公安局、中环水务、市城发集团、市城管执法局、市卫健委、市自然资源和规划局、江麓集团、市教育局，满意率为0%的有市交发集团、新奥燃气、市人社局、市银保监局、电信公司、市邮政管理局、市发改委、市文旅广体局。
二、热点诉求
1.消防方面：自华雅小区和春满江南小区起火事件后，市民集中反映消防栓无水、小区消防通道堵塞、消防设施不达标等问题。其中主要以高新区东方锦泰小区和雨湖区新景家园小区的投诉最多。目前东方锦泰已整改，消防栓已有水。城正街道将会组织人员力量对新景家园小区在新物业到位过渡期间确保业主生活和小区内设施和设备正常运行。
   建议消防部门加强消防检查和加大处罚力度，督促小区物业配备好消防设施，确保消防设施能正常使用。
2.环保方面：市长热线受理经开区范围内大面积夜晚散发异味的诉求162件，主要涉及吉利汽车、碳素高科、三泰机械附近的多个小区。主要原因是工厂车间涂装作业和刷漆喷漆作业导致的。执法部门对相关单位提出整改要求，要求限期改正。但是该现象仍然存在。
建议市生态环境局和经开区管委会加强巡查，发现问题及时处理,加大监管力度，制定合理、有效的方案，给周边居民营造一个舒适的生活环境。
三、省12345监管平台五率一度考核情况
（一）人工抽查回访情况
10月份，省平台对我市随机抽取了16件热线工单进行回访，有3件未回访，3个回访不满意。其中，未回访的雨湖区人民政府2件，国网湘潭供电公司1件；回访不满意的雨湖区人民政府2件，市生态环境局1件。
（二）热线服务拨测情况
10月份我市在省平台随机拨测中，服务规范、业务知识扣分较多。从近两个月的拨测情况来看，我市12345热线话务员接线态度不够热情，业务知识能力欠缺。
（三）热线数据监测情况
10月份我市热线出现2次数据上传不准确现象，规范性指标被扣2分。
下一步工作要求
    （一）高度重视热线办理工作。各级各部门要高度重视12345市长热线办理工作，高质办理热线交办的工单，高效快捷地解决群众投诉中反映的问题，要坚持实事求是的工作作风和工作态度，切忌弄虚作假，不断提高热线工作办理质量，努力提升群众满意度。

    （二）规范办理回复程序。市长热线交办的工单办理完毕后，成员单位必须通过见面或电话的方式与投诉人取得联系，向投诉人回复办理情况后才能在系统提交办结工单。在与投诉人联系时，要介绍办理工作开展情况，告知办理结果，尤其是对由于政策条件不允许、暂时无法解决的，要耐心做好宣传解释工作，争取投诉人的理解和支持，让群众“带着问题来，收获满意走”。
    （三）提升热线话务员综合素质。12345热线话务前台要加强对话务员的业务培训，尤其是针对省平台服务拨测做好培训工作，切实提高话务员综合素质，对话务接听、交办、回访程序中发现的问题要做到立行立改。
    （四）加强督办审核。市长热线办公室将积极认真对照省12345监管平台考核指标，重点抓好回访率和满意率的落实，建立健全不满意工单督办工作机制，加大督办力度，对督办后投诉人仍不满意的，将约谈成员单位分管负责人。
附件：2019年10月市长热线办理情况统计表
附件
2019年10月市长热线办理情况统计表
	单  位
	交办（件）
	未办结
	超期办结（件）
	按期办结（件）
	退单数
	按期 办结率
	短信回访数
	人工抽查回访工单数
	人工回访不满意数
	人工抽查回访 满意率
	满意度

	雨湖区人民政府
	495
	0
	1
	494
	51
	99.80%
	495
	68
	49
	27.94%
	63.97%

	岳塘区人民政府
	425
	0
	1
	424
	51
	99.76%
	425
	64
	48
	25.00%
	62.50%

	湘潭县人民政府
	17
	0
	0
	17
	0
	100.00%
	17
	1
	0
	100.00%
	100.00%

	湘乡市人民政府
	13
	0
	0
	13
	0
	100.00%
	13
	0
	0
	-
	100.00%

	韶山市人民政府
	2
	0
	0
	2
	0
	100.00%
	2
	0
	0
	-
	100.00%

	湘潭经开区管委会
	286
	0
	1
	285
	16
	99.65%
	286
	24
	13
	45.83%
	72.92%

	湘潭高新区管委会
	98
	0
	1
	97
	22
	98.98%
	98
	6
	4
	33.33%
	66.67%

	昭山示范区管委会
	59
	0
	0
	59
	8
	100.00%
	59
	7
	6
	14.29%
	57.14%

	市公安局
	291
	0
	0
	291
	10
	100.00%
	291
	25
	17
	32.00%
	66.00%

	市交发集团
	132
	0
	3
	129
	2
	97.73%
	132
	5
	5
	0.00%
	50.00%

	市住建局
	93
	0
	3
	90
	37
	96.77%
	93
	6
	3
	50.00%
	75.00%

	市交通局
	93
	0
	0
	93
	6
	100.00%
	93
	4
	2
	50.00%
	75.00%

	中环水务公司
	80
	0
	0
	80
	11
	100.00%
	80
	12
	8
	33.33%
	66.67%

	市城发集团
	52
	0
	0
	52
	13
	100.00%
	52
	13
	12
	7.69%
	53.85%

	市城管局
	42
	0
	0
	42
	24
	100.00%
	42
	5
	3
	40.00%
	70.00%

	市卫健委
	38
	0
	0
	38
	2
	100.00%
	38
	7
	5
	28.57%
	64.29%

	新奥燃气公司
	33
	0
	0
	33
	4
	100.00%
	33
	2
	2
	0.00%
	50.00%

	市人社局
	33
	0
	0
	33
	5
	100.00%
	33
	2
	2
	0.00%
	50.00%

	国网湘潭供电公司
	24
	0
	0
	24
	1
	100.00%
	24
	0
	0
	-
	100.00%

	市银保监局
	23
	0
	0
	23
	1
	100.00%
	23
	2
	2
	0.00%
	50.00%

	市生态环境局
	23
	0
	0
	23
	5
	100.00%
	23
	1
	0
	100.00%
	100.00%

	市自然资源规划局
	23
	0
	6
	17
	14
	73.91%
	23
	5
	3
	40.00%
	70.00%

	江麓机电集团
	21
	0
	1
	20
	0
	95.24%
	21
	6
	5
	16.67%
	58.33%

	市市监局
	19
	0
	1
	18
	20
	94.74%
	19
	3
	1
	66.67%
	83.33%

	湘潭移动分公司
	18
	0
	0
	18
	1
	100.00%
	18
	0
	0
	-
	100.00%

	市教育局
	16
	0
	1
	15
	0
	93.75%
	16
	3
	2
	33.33%
	66.67%

	市医保局
	14
	0
	0
	14
	0
	100.00%
	14
	1
	0
	100.00%
	100.00%

	湘潭电信分公司
	11
	0
	0
	11
	1
	100.00%
	11
	2
	2
	0.00%
	50.00%

	市税务局
	11
	0
	1
	10
	0
	90.91%
	11
	1
	0
	100.00%
	100.00%

	市邮政管理局
	9
	0
	0
	9
	3
	100.00%
	9
	1
	1
	0.00%
	50.00%

	市工信局
	8
	0
	0
	8
	3
	100.00%
	8
	1
	0
	100.00%
	100.00%

	市产业投
	7
	0
	0
	7
	0
	100.00%
	7
	0
	0
	-
	100.00%

	湘潭联通分公司
	7
	0
	1
	6
	0
	85.71%
	7
	0
	0
	-
	100.00%

	市医卫职院
	6
	0
	0
	6
	0
	100.00%
	6
	1
	0
	100.00%
	100.00%

	市发改委
	6
	0
	0
	6
	6
	100.00%
	6
	1
	1
	0.00%
	50.00%

	市文旅广体局
	6
	0
	0
	6
	5
	100.00%
	6
	1
	1
	0.00%
	50.00%

	市残联
	5
	0
	0
	5
	1
	100.00%
	5
	0
	0
	-
	100.00%

	市烟草专卖局
	4
	1
	0
	3
	0
	75.00%
	3
	0
	0
	-
	-

	市邮政公司
	4
	0
	0
	4
	1
	100.00%
	4
	0
	0
	-
	100.00%

	市农业农村局
	3
	0
	0
	3
	0
	100.00%
	3
	0
	0
	-
	100.00%

	市优居中心
	3
	0
	0
	3
	1
	100.00%
	3
	0
	0
	-
	100.00%

	市住房公积金中心
	2
	0
	0
	2
	0
	100.00%
	2
	0
	0
	-
	100.00%

	国安网络公司
	2
	0
	0
	2
	1
	100.00%
	2
	0
	0
	-
	100.00%

	市民政局
	2
	0
	0
	2
	2
	100.00%
	2
	0
	0
	-
	100.00%

	市人防办
	2
	0
	0
	2
	1
	100.00%
	2
	0
	0
	-
	100.00%

	湘盾集团
	2
	0
	0
	2
	0
	100.00%
	2
	0
	0
	-
	100.00%

	市林业局
	2
	0
	1
	1
	1
	50.00%
	2
	0
	0
	-
	100.00%

	韶灌局
	1
	1
	0
	0
	0
	0.00%
	0
	0
	0
	-
	-

	市公共资源交易中心
	1
	1
	0
	0
	0
	0.00%
	0
	0
	0
	-
	-

	市水务局
	1
	0
	0
	1
	1
	100.00%
	1
	0
	0
	-
	100.00%

	市司法局
	1
	0
	0
	1
	0
	100.00%
	1
	0
	0
	-
	100.00%

	总计
	2569
	3
	22
	2544
	331
	99.03%
	2566
	280
	197
	63.43%
	81.72%


注：1.退单数：系统自动统计所有退单件数。
2.满意度按短信回访率和人工抽查回访率评分各占50%比例折算成最终的满意度。

报：市长、副市长、秘书长、副秘书长、市政府办副主任、市行政审批局        党组成员
发：市长热线成员单位、市应急联动指挥中心 
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