安康市政务服务中心

关于12345便民服务平台8月份工单办理情况的通    报

市12345便民服务平台各承办单位：

在市委、市政府的正确领导及各级各部门的大力支持下，经过半年紧张建设，8月30日，我市12345便民服务平台正式上线运行。现将8月份平台运行情况通报如下:

一、办理情况

8月，共接听群众来电6196件，直接回复5235件，形成工单办理961件（含优化营商环境1件，生态环境保护29件）。其中，按期办结934件，逾期办结7件，逾期未办结20件。按期办结率为97%（详见附件）。

在961件工单中，咨询类139件，占14.4%，求助类688件，占71.6%；投诉类92件，占9.6%；建议类35件，占3.7%；举报类6件，占0.7%；表扬类2件，占0.2%。群众反映的热点问题主要集中在：噪音扰民,市容环境，贫困户认定，居民用水用电等。

二、典型案例
1.岚皋县官元镇团兴村熊先生8月2日来电称：前期反映的“镇上修路损坏自家黄姜地、茶园、板栗林损坏，无人赔偿”问题（工单编号2018041803）已得到解决，镇村干部已上门沟通，对占用的土地及青苗给予了适当补助，并告知生活困难按照规定程序申请救助。熊先生来电表扬政府办事效率高，能为群众办实事，称赞12345热线“管用”。

2.平利县城关镇徐女士8月8日来电称：前期反映的“平利县陈家坝308路段因道路翻修灰尘大，每天不敢开门窗，严重影响附近居民日常生活”问题（工单编号2018072106）已得到解决，经县环境保护督查巡查工作领导小组办公室协调，公路段与施工方安排两辆洒水车，在确保工程质量进度的情况下，每两小时一次洒水作业，降低扬尘，持续到施工结束。徐女士来电表示满意，对平利县政府及12345热线提出表扬，对职能部门工作表示感谢。

三、存在问题

1.工单办理机制有待健全。恒口示范区市民服务中心在筹建挂牌期间，工作机制不健全，工单运转不畅，造成20件工单任务逾期未办结。市直部分单位未明确专人牵头，工单运转机制不畅，导致工单转办、结果报送不及时。有的单位相关业务人员变动频繁，且未及时向12345热线报送人员变动情况，导致工作断档，办理滞后，影响了工作。

2.25个单位未报送知识库信息。8月15日全市12345便民服务平台系统动员暨业务培训会议要求“各承办单位于8月25日前按本单位职责报知识库内容”。但截止目前，市人社局、市环保局、市商务局、市文广局、市卫计局、市住房公积金管理中心、市红十字会、西部机场集团安康机场有限公司、市气象局、安康银监分局、人民银行安康支行、农业发展银行安康分行、中国银行安康分行、工商银行安康分行、建设银行安康分行、邮政银行安康分行、市国税局、市地税局、国网安康供电公司、地电安康分公司、安康水电厂、市邮政管理局、中国移动安康分公司、安康火车站、陕西高速集团白泉分公司未报送知识库信息内容。
四、下步要求

1.健全工作机制。各热线承办单位要高度重视，建立“12345”工作机构，强化责任、明确分工，根据本单位职能职责，切实制定12345工单接收、转办、承办、结果报送等制度，保证工单办理工作连续性。市12345便民服务中心要加大督查督办力度，确保每件工单按时办理、不错办漏办。
2.提高工单办理质量。各热线承办单位对于职能范围内的事，要积极办理，不得推诿扯皮，对于重点、难点事项，特别是重复件、多人投诉的同类型问题，要专题研究，制定方案，跟踪落实。对不属于本单位职能职责的事项，经领导同意后申请退单并说明理由，不能以“不属于本单位办理”为由简单回复。
3.加快知识库信息报送。各热线承办单位要严格按照8月15日会议要求，对照任务目标和单位职能，及时做好知识库信息的更新维护等工作。25个未报送知识库信息的单位要在10月12日前完成报送工作。逾期未报送的将按《安康市政务服务平台建设运行监督管理办法》予以处理。

                              安康市政务服务中心

2018年9月29日

抄送：市委办公室、市人大常委会办公室、市政府办公室、市政协办公室，市纪委监委办公室。
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附件：

	序号
	承办单位
	工单

总量
	咨询类
	求助类
	投诉类
	建议类
	举报类
	表扬类
	按期办结
	逾期办结
	未办结
	按期

办结率

	1
	汉滨区政府
	237
	36
	178
	14
	6
	3
	0
	233
	4
	0
	98%

	2
	旬阳县政府
	77
	14
	59
	4
	0
	0
	0
	77
	0
	0
	100%

	3
	汉阴县政府
	77
	10
	64
	2
	1
	0
	0
	77
	0
	0
	100%

	4
	恒口示范区
	55
	4
	47
	3
	1
	0
	0
	32
	3
	20
	58%

	5
	白河县政府
	54
	8
	43
	2
	1
	0
	0
	54
	0
	0
	100%

	6
	平利县政府
	50
	2
	39
	8
	0
	0
	1
	50
	0
	0
	100%

	7
	高新区
	48
	5
	35
	6
	2
	0
	0
	48
	0
	0
	100%

	8
	紫阳县政府
	39
	4
	35
	0
	0
	0
	0
	39
	0
	0
	100%

	9
	石泉县政府
	39
	6
	27
	4
	0
	2
	0
	39
	0
	0
	100%

	10
	市交警支队
	31
	3
	15
	5
	8
	0
	0
	31
	0
	0
	100%

	11
	岚皋县政府
	28
	1
	21
	3
	2
	0
	1
	28
	0
	0
	100%

	12
	宁陕县政府
	21
	2
	18
	1
	0
	0
	0
	21
	0
	0
	100%

	13
	镇坪县政府
	20
	0
	18
	2
	0
	0
	0
	20
	0
	0
	100%

	14
	市人社局
	19
	8
	10
	1
	0
	0
	0
	19
	0
	0
	100%

	15
	市房管局
	19
	5
	8
	6
	0
	0
	0
	19
	0
	0
	100%

	16
	市城管局
	18
	0
	15
	2
	1
	0
	0
	18
	0
	0
	100%

	17
	市公安局
	16
	2
	11
	2
	1
	0
	0
	16
	0
	0
	100%

	18
	市工商局
	14
	2
	7
	5
	0
	0
	0
	14
	0
	0
	100%

	19
	市住建局
	12
	1
	8
	0
	3
	0
	0
	12
	0
	0
	100%

	20
	市运管局
	12
	2
	1
	6
	3
	0
	0
	12
	0
	0
	100%

	21
	市环保局
	11
	0
	9
	2
	0
	0
	0
	11
	0
	0
	100%

	22
	市卫计局
	10
	1
	4
	4
	1
	0
	0
	10
	0
	0
	100%

	23
	市不动产登记中心
	9
	5
	3
	
0

	1
	0
	0
	9
	0
	0
	100%

	24
	市政务服务中心
	7
	2
	1
	2
	2
	0
	0
	7
	0
	0
	100%

	25
	市民政局
	5
	1
	4
	0
	0
	0
	0
	5
	0
	0
	100%

	26
	市住房公积金管理中心
	4
	3
	1
	0
	0
	0
	0
	4
	0
	0
	100%

	27
	安康自来水公司
	4
	3
	1
	0
	0
	0
	0
	4
	0
	0
	100%

	28
	市残联
	3
	3
	0
	0
	0
	0
	0
	3
	0
	0
	100%

	29
	市文广局
	2
	1
	0
	0
	1
	0
	0
	2
	0
	0
	100%

	30
	中国联通安康分公司
	2
	0
	0
	2
	0
	0
	0
	2
	0
	0
	100%

	31
	市银监分局
	1
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	32
	市规划局
	1
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	33
	市发改委
	1
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	34
	市公路局
	1
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	35
	市交通局
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	36
	市教育局
	1
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	37
	市林业局
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	38
	市农业局
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	39
	市水利局
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	40
	市司法局
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	41
	市体育局
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	42
	市消防支队
	1
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	43
	市信访局
	1
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	44
	市总工会
	1
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	45
	瀛湖生态旅游区
	1
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	46
	中国人民保险安康分公司
	1
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	47
	中国移动安康分公司
	1
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	48
	中国电信安康分公司
	1
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	100%

	合计
	961
	138
	688
	92
	36
	5
	2
	934
	7
	20
	97%




