
市 长 热 线
市长热线管理办公室  第13期（总第114期） 2020年1月17日
2019年12月湘潭市12345热线工作情况通报
一、热线运行基本情况
2019年12月1日至12月31日，12345市长热线共接到群众各类来电9230件，有效电话7005件，其中在线办结5915件，交办各成员单位处理3442件次（含二次交办、督办件数），按期办结3134件。热线接通率91.35%，在线办结率84.19%，按期办结率91.05%。有效回访工单数2377件，回访未应答582件，回访满意率66.49%、比上月提升12.38%。

（一）交办工单话务类型
12月热线交办工单分为投诉类2137件，占58.71%；求助类995件，占27.34%；咨询类370件，占10.16%；建议类127件，占3.48%；其他11件，占0.31%。
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（二）交办工单热点问题
12月份热线工单受理量列前五位的大类为：城乡规划建设及房屋土地方面22.17%、交通运输方面18.57%、市民生活服务方面12.75%、城市管理市容方面12.17%、资源环境方面10.68%。数据显示，本月城乡规划建设及房屋土地方面的诉求较上月有明显增加，主要问题涉及房屋质量、产权办理、违章搭建等问题。建议规划和住建部门加大监管力度，依法依规处理违规违法的问题。本月反映较为突出的还有购房补贴未兑付到位、施工噪声扰民、道路维护、小区业主维权等问题。

（三）回访及满意率情况
12月热线前台共回访办结工单2959件，其中有效回访工单数2377件，无效回访工单582件（回访过程中市民未接、拒接、不愿做出评价等情况）。成员单位未将办理情况回复市民工单267件，造成有些市民重复来电前台咨询。从回访工单的情况来看，满意工单1286件、不满意工单1091件，回访满意率为66.49％。其中回访满意率达到100%的单位12个：韶山市人民政府、市城管局、市邮政管理局、市残联、市民政局、国安网络公司、市住房公积金中心、市司法局、市工信局、市烟草专卖局、市医卫职院、市财政局；回访满意率低于50%的单位14个：雨湖区人民政府、岳塘区人民政府、湘潭县人民政府、湘乡市人民政府、湘潭经开区管委会、湘潭高新区管委会、市住建局、市城发集团、市自然资源和规划局、江麓机电集团、中国联通湘潭分公司、市产业投、市文旅广体局、市应急管理局。成员单位未将办理情况答复当事人的共266件，其中雨湖区人民政府73件、湘潭经开区管委会38件、岳塘区人民政府37件、湘潭高新区管委会28件、市公安局25件。

    （四）退单情况
1.退单数据：12月相关成员单位退单649单次，占交办工单数的17.83％，其中岳塘区人民政府106单次、市住建局87单次、雨湖区人民政府79单次、市城发集团43单次、市人社局38单次、经开区管委会33单次、市城管局32单次、市市场监管局29单次、市自然资源和规划局23单次、高新区管委会22单次。

2.退单分析：退单较多的主要原因除话务员业务不熟、交办不准外，成员单位也存在以下问题：①江麓集团和中环水务公司在江麓水改工程问题上对各自职责认定不明确，导致工单无法交办，市民诉求无法解决；②弱电井盖、电杆电线无法找到归属单位，电信、移动、联通多次退单，无法解决市民诉求；③岳塘区人民政府、高新区管委会、市人社局存在重启事件退单的现象。
（五）督办情况
12月份启用上线新系统，市长热线管理办公室对回访不满意的工单新实行系统督办。截至12月31日，共督办325件（其中系统督办211件、电话督办89件、书面督办25件），督办满意件数221件，督办不满意件数96件，未回复8件。其中督办件数前三位的是：雨湖区人民政府99件,督办满意数72件，督办不满意数27件；岳塘区人民政府52件，督办满意数40件，督办不满意数12件；湘潭经开区管委会52件、督办满意数37件，督办不满意数15件。
二、省12345监管平台五率一度考核情况
（一）人工抽查回访情况

12月份，省平台对我市随机抽取了16件热线工单进行回访，有1件未回访，2件回访不满意。其中，未回访的市人社局1件；回访不满意的市人社局1件，雨湖区人民政府1件。
（二）热线服务拨测情况

12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，暴露出我市12345热线话务员接线态度欠佳，业务知识能力欠缺等问题。如省平台通过拨测询问如何把房产证换为不动产证（咨询办理地点、手续）,我市话务员直接告知第三方电话，首问责任制、业务知识为零分。

（三）热线数据监测情况

12月份我市热线出现1次数据上传不准确现象，规范性指标被扣1分。
三、下一步工作要求
从12月份热线办理情况来看，在线办结率、回访满意率较上月有所提升，但部分成员单位回访满意率仍然较低，少数单位存在未回复投诉人、超期办结、退单超期等现象。说明部分承办单位对市长热线办理工作认识不到位，服务意识、责任意识有所欠缺，问题解决措施和力度还不够，对确因客观原因无法解决的事项也没有及时向群众做好沟通解释工作。

各成员单位要切实增强责任意识，把热线办理工作作为“一把手”工程，及时研究解决交办事项，确保办理实效，不断提升办理满意率。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。春节在即，各成员单位要认真做好节假日期间热线值班值守工作，保持通信畅通，对市长热线交办的事项要及时响应，迅速处理，确保全市人民群众度过一个安定祥和的春节。

附件：2019年12月市长热线办理情况统计表

附件
2019年12月市长热线办理情况统计表

	部门
	交办数
	按期办结数
	已反馈数
	未反馈数
	逾期数
	退单数
	按期

办结率
	回访数
	回访未应答数
	回访率
	回访

满意数
	回访

满意率
	成员单位未答复当事人数
	督办数
	督办满意数
	督办不满意数

	雨湖区人民政府
	706
	687
	705
	1
	18
	79
	97.31%
	490
	100
	83.69%
	212
	43.27%
	73
	99
	72
	27

	岳塘区人民政府
	517
	474
	494
	23
	20
	106
	91.68%
	302
	84
	78.14%
	143
	47.35%
	37
	52
	40
	12

	湘潭县人民政府
	23
	22
	23
	0
	1
	4
	95.65%
	20
	5
	108.70%
	9
	45.00%
	3
	4
	2
	2

	湘乡市人民政府
	24
	20
	24
	0
	4
	0
	83.33%
	26
	10
	150.00%
	12
	46.15%
	4
	5
	4
	1

	韶山市人民政府
	3
	3
	3
	0
	0
	0
	100.00%
	1
	0
	33.33%
	1
	100.00%
	0
	-
	-
	-

	湘潭经开区管委会
	394
	379
	387
	7
	8
	33
	96.19%
	299
	38
	87.08%
	146
	48.83%
	38
	52
	37
	15

	湘潭高新区管委会
	166
	156
	166
	0
	7
	22
	93.98%
	127
	28
	93.37%
	56
	44.09%
	28
	24
	13
	11

	昭山示范区管委会
	54
	48
	52
	2
	4
	8
	88.89%
	41
	7
	92.31%
	28
	68.29%
	1
	4
	3
	0

	市公安局
	264
	263
	264
	0
	1
	12
	99.62%
	208
	43
	95.08%
	128
	61.54%
	25
	-
	-
	-

	市住建局
	196
	89
	178
	18
	107
	87
	45.41%
	117
	22
	78.09%
	54
	46.15%
	21
	20
	13
	2

	市交发集团
	137
	134
	137
	0
	3
	6
	97.81%
	88
	38
	91.97%
	71
	80.68%
	1
	5
	3
	2

	中环水务公司
	101
	100
	101
	0
	1
	17
	99.01%
	73
	26
	98.02%
	54
	73.97%
	3
	5
	3
	2

	市城发集团
	94
	79
	94
	0
	15
	43
	84.04%
	66
	16
	87.23%
	28
	42.42%
	6
	16
	8
	8

	市交通局
	87
	87
	87
	0
	0
	16
	100.00%
	63
	22
	97.70%
	56
	88.89%
	0
	1
	1
	0

	市生态环境局
	70
	66
	70
	0
	4
	9
	94.29%
	44
	16
	85.71%
	24
	54.55%
	3
	5
	4
	1

	新奥燃气公司
	66
	66
	66
	0
	0
	0
	100.00%
	48
	14
	93.94%
	27
	56.25%
	3
	10
	5
	5

	国网湘潭供电公司
	51
	50
	51
	0
	1
	4
	98.04%
	39
	10
	96.08%
	24
	61.54%
	3
	2
	1
	1

	市卫健委
	50
	48
	48
	2
	0
	3
	96.00%
	32
	9
	85.42%
	22
	68.75%
	1
	3
	2
	1

	市自然资源规划局
	45
	43
	45
	0
	2
	23
	95.56%
	34
	7
	91.11%
	15
	44.12%
	4
	4
	2
	2

	市市监局
	44
	42
	43
	1
	2
	29
	95.45%
	27
	9
	83.72%
	15
	55.56%
	2
	-
	-
	-

	市医保局
	41
	40
	41
	0
	1
	3
	97.56%
	31
	8
	95.12%
	23
	74.19%
	1
	3
	1
	2

	市人社局
	40
	37
	39
	1
	2
	38
	92.50%
	31
	9
	102.56%
	24
	77.42%
	1
	-
	-
	-

	市教育局
	31
	21
	31
	0
	10
	2
	67.74%
	21
	12
	106.45%
	14
	66.67%
	4
	-
	-
	-

	江麓机电集团
	26
	15
	25
	1
	11
	7
	57.69%
	18
	3
	84.00%
	7
	38.89%
	2
	4
	2
	2

	湘潭移动分公司
	24
	15
	22
	2
	9
	7
	62.50%
	16
	0
	72.73%
	13
	81.25%
	0
	
	
	

	市税务局
	22
	13
	22
	0
	9
	3
	59.09%
	14
	3
	77.27%
	9
	64.29%
	2
	1
	0
	0

	湘潭电信分公司
	21
	20
	21
	0
	1
	6
	95.24%
	18
	5
	109.52%
	10
	55.56%
	0
	3
	3
	0

	市城管局
	21
	18
	18
	3
	3
	32
	85.71%
	12
	9
	116.67%
	12
	100.00%
	0
	-
	-
	-

	市发改委
	14
	12
	14
	0
	2
	9
	85.71%
	9
	4
	92.86%
	5
	55.56%
	1
	-
	-
	-

	市银保监局
	13
	13
	13
	0
	0
	8
	100.00%
	9
	2
	84.62%
	6
	66.67%
	0
	-
	-
	-

	市退役军人事务局
	13
	11
	13
	0
	2
	0
	84.62%
	9
	1
	76.92%
	6
	66.67%
	0
	1
	1
	0

	湘潭联通分公司
	12
	4
	8
	4
	8
	0
	33.33%
	2
	2
	50.00%
	1
	50.00%
	0
	1
	0
	0

	市产业投
	11
	10
	11
	0
	1
	0
	90.91%
	6
	3
	81.82%
	2
	33.33%
	0
	1
	1
	0

	市农业农村局
	8
	8
	8
	0
	0
	4
	100.00%
	3
	4
	87.50%
	2
	66.67%
	0
	-
	-
	-

	市文旅广体局
	5
	4
	5
	0
	1
	0
	80.00%
	2
	0
	40.00%
	0
	0.00%
	0
	-
	-
	-

	市邮政管理局
	4
	4
	4
	0
	0
	5
	100.00%
	3
	2
	125.00%
	3
	100.00%
	0
	-
	-
	-

	市残联
	4
	4
	4
	0
	0
	2
	100.00%
	3
	1
	100.00%
	3
	100.00%
	0
	-
	-
	-

	市邮政公司
	4
	4
	4
	0
	0
	0
	100.00%
	3
	0
	75.00%
	2
	66.67%
	0
	-
	-
	-

	市应急管理局
	3
	2
	3
	0
	1
	0
	66.67%
	2
	1
	100.00%
	1
	50.00%
	0
	-
	-
	-

	市民政局
	3
	2
	3
	0
	1
	2
	66.67%
	2
	0
	66.67%
	2
	100.00%
	0
	-
	-
	-

	国安网络公司
	3
	2
	3
	0
	1
	2
	66.67%
	3
	1
	133.33%
	3
	100.00%
	0
	-
	-
	-

	市住房公积金中心
	3
	2
	3
	0
	1
	2
	66.67%
	2
	1
	100.00%
	2
	100.00%
	0
	-
	-
	-

	市司法局
	3
	3
	3
	0
	0
	1
	100.00%
	1
	2
	100.00%
	1
	100.00%
	0
	-
	-
	-

	湘潭电化集团
	3
	2
	3
	0
	1
	0
	66.67%
	3
	0
	100.00%
	2
	66.67%
	0
	-
	-
	-

	湘盾集团
	2
	2
	2
	0
	0
	5
	100.00%
	3
	0
	150.00%
	2
	66.67%
	0
	-
	-
	-

	市工信局
	2
	2
	2
	0
	0
	3
	100.00%
	3
	1
	200.00%
	3
	100.00%
	0
	-
	-
	-

	市优居中心
	2
	1
	2
	0
	1
	1
	50.00%
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	市烟草专卖局
	2
	2
	2
	0
	0
	0
	100.00%
	1
	2
	150.00%
	1
	100.00%
	0
	-
	-
	-

	市医卫职院
	2
	2
	2
	0
	0
	0
	100.00%
	1
	1
	100.00%
	1
	100.00%
	0
	-
	-
	-

	市优营中心
	2
	2
	2
	0
	0
	0
	100.00%
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	市水利局
	1
	0
	0
	1
	1
	2
	0.00%
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	市财政局
	1
	0
	1
	0
	1
	0
	0.00%
	1
	0
	100.00%
	1
	100.00%
	0
	-
	-
	-

	市审计局
	1
	0
	0
	1
	1
	0
	0.00%
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	市供销社
	1
	0
	0
	1
	1
	0
	0.00%
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	市气象局
	1
	1
	1
	0
	0
	0
	100.00%
	0
	1
	100.00%
	0
	0
	0
	-
	-
	-

	湘潭日报社
	1
	0
	0
	1
	1
	0
	0.00%
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	合计
	3442
	3134
	3373
	69
	269
	645
	91.05%
	2377
	582
	87.73%
	1286
	66.49%
	267
	325
	221
	96


备注：1.成员单位按受理工单数量排序;2.回访数包含上月未回访的工单。



报：市人民政府市长、副市长、秘书长、副秘书长
发：市长热线成员单位、市应急联动指挥中心 
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