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2019年第1号
                                      2019年1月28日
2018年度“洪泽12345在线”运行及诉情处置
情 况 通 报
2018年，在区委区政府的正确领导下，“洪泽12345在线”围绕“一个号码管民生”总体目标，开通便民服务业务，完成热线系统升级，多举措化解重点难点问题，全方位提升诉情处置质效，为洪泽高质量发展提供了更为和谐的社会环境。
一、2018年平台运行情况

2018年，“洪泽12345在线”共受理各类群众诉求39827件，同比上升18.0%，其中“12345”热线32271件，同比上升23.8%；“阳光纪检”76件，同比下降38.2%；领导信箱162件，同比下降22.5%；“12345在线”论坛1480件，同比下降19.6%；阳光信访11件，同比下降98.1%；转接接听类热线5765件，同比下降52.0%；其他渠道（微博、微信、APP）62件。热线电话实名回访满意率97.5%，总体运行出现“一升五降”态势。
[image: image2.png]20185 “4EIRIEYT RAKAXEE
B #
1200

1000
800
600
400

200

—A =R =A wA AR xA A AR AR A t—A+=A



[image: image3.png]20184 “4b3 ARKERHRELEE

#Lfirs

hAkK G MR e



2018年诉情受理总量前20家单位：高良涧街道2238件、住建局1476件、城管局962件、公安分局884件、东双沟镇739件、环保分局664件、市场监管局637件、水利局625件、交通局581件、岔河镇570件、人社局532件、朱坝街道407件、三河镇370件、教育局270件、资产公司229件、黄集街道196件、卫计委135件、经济开发区132件、民政局114件、国土分局104件。
（一）强化领导、组织有力。区委区政府将“阳光洪泽”建设工作纳入全区高质量跨越发展考核目标，将“民生拷问面对面”工作纳入软环境和效能建设内容。区委朱书记，区政府殷区长、吴国飞常务副区长、区纪委吴一航书记等区领导高度重视重点诉情、热点舆情，先后在“阳光洪泽”月报、专报上批示27次，推动疑难复杂诉情高效化解。对比2017年热点诉情，城区养犬扰民、公共交通出行、不动产权证办理、猎杀贩卖野生鸟类等重点诉情明显下降。
（二）健全制度、规范管理。全年编印周报52期、月报12期、专报7期、领导信箱办理情况报告12期，对32个处置亮点进行月度通报，对74个疑难问题进行量化剖析。开通“12345在线”便民服务，来自交通出行、开锁中介、住宿酒店、购物超市、养老机构、会计代理、审计服务和律师服务等八个行业、36家服务商加盟。先后开展15次业务知识培训，进一步规范诉情接处流程，优化平台服务质效。
（三）聚焦热点、多措化解。举办两期“民生拷问面对面”互动交流活动，现场拷问10个职能部门，区委朱书记等区四套班子主要领导参加活动，部门承诺和整改措施汇总后通报公布，活动录像在洪泽电视台播出。针对责任主体不明、部门推诿扯皮、多部门难以协调等问题，组织协调会办62次，润园小区违建、卫校小区车库用电、杨码小区绿化无人养护、东三街房屋出售产权过户等问题得到较好解决。
（四）突出重点，深度攻坚。认真学习区委朱书记、区政府殷区长3次批示精神，加强省市“12345在线”工单处置工作，每月召开一次省市不满意工单诉情研判会，严格落实省市平台工单“3+1”回访制度，全年共化解省市不满意工单116件，化解率85%。切实加强“阳光纪检”诉情处置工作，2018年涉洪网帖量持续减少，体现了市民对“洪泽12345在线”的信任，形成了区内投诉、区内处置的良好格局。

（五）协调各方，区域联动。定期召开“阳光洪泽”特邀监察员座谈会，先后开展三期“监察员看创建”活动，走进区城管局、住建局、高良涧街道，看“创建”，找堵点，提建议，推动问题解决。特邀监察员们先后就噪音扰民、“牛皮癣”小广告、电动车充电、损坏公共设施、油烟扰民、养大型犬、环境保护、道路建设等问题提出具体建议32条。
二、2018年“转接接听”类热线运行情况
2018年，“转接接听”类热线共受理各类群众诉求5765件，同比下降52.0%，其中自来水报修1305件，同比下降32.1%；电力报修2304件，同比下降13.6%；管道燃气报修2155件，同
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比下降73.3%；其他热线咨询1件（三农咨询）。
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对“转接接听”类热线诉情进行随机抽检回访1660件，满意1464件，满意率88.2%，同比增长30.0%，其中自来水报修满意率90.6%，同比增长31.3%；电力报修满意率91.8%，同比增长28.5%；燃气报修满意率86.4%，同比增长32%。区委朱书记批示要求“改进工作，优化服务，主动作为，努力把诉情反映件数降下来，特别是燃气、电力、城管、供水要重点整改和加强”。区阳光办认真学习、积极贯彻，取得初步成效。
（一）健全运行管理制度。印发《关于进一步加强“转接接听”类热线规范运行工作的通知》、《“转接接听”类热线规范运行督查办法》，明确“转接接听”类热线“交办-督办-回访”运行模式，认真落实“集中管理-随机抽检-加强回访”督查程序，定期开展满意度测评。先后两次组织座谈，明确“转接接听”类热线所属部门在机构和制度建设、软件和硬件设施配备、工单分类和存储、接线人员服务质量等方面要求。
（二）提高抽检回访比例。区阳光办每周按“双随机”抽取原则（随机抽取连续号段，随机抽取不连续号段），对诉情工单进行抽检回访。2018年4月起，将10%的抽检回访比例提高至30%。每月对工单回访情况进行定期梳理汇总，及时反馈相关部门，督促其加强整改，在诉情量压降的同时，优化服务，提升群众满意率。
（三）开展现场督查走访。先后两次开展现场督查，督促各单位完善办公场所、电脑、电话等基础设施，责成相关单位健全热线运行管理办法，现场检查电子工单分类、录入、存储规范、网上缴费、微信通知等工作开展情况。区农村供水公司依托智慧水利建设，于7月份安装客户服务中心系统，实现智能化办公。
三、2018年诉情处置亮点

2018年，平台各成员单位高效处置、妥善办理、及时回复，解决了大量民生问题，一些热点诉情舆情处置可圈可点。
批示推动润园小区违建拆除。4月份以来，市民多次通过市、区“12345热线”反映润园小区多幢住宅楼顶存在违建。区委朱书记、区纪委吴书记高度重视，先后做出明确批示。区城管局、住建局、高良涧街道组成联合调查小组，开展润园小区楼顶违建集中拆违行动，对润园小区楼顶44处违建、820平方米，按顺序逐栋逐户进行拆除。

妥善解决卫校小区车库用电问题。5月份，市民多次反映洪泽卫校小区车库无电问题。区阳光办会同区委政法委，按照区委朱书记、区纪委吴书记批示要求，先后3次协调会办，组织洪泽中专会同区卫计委、高良涧街道、供电公司联动协作，克服线路、资金、开户等难题，于11月21日完成用电线路改造，恢复车库正常用电。

积极改善洪泽湖停泊区通行环境。9月份，群众多次反映洪泽湖停泊区道路坑洼，影响群众通行问题。区水利局高度重视，立即进行现场查看，针对该路段道路损毁严重、环境脏乱差等问题，迅速制定整改方案，实施洪泽湖停泊区道路维修及周边环境改善工程，修复破损道路，受到群众拍手称快。
协调会办文化广场景观路问题。上半年，市民多次反映文化广场景观路存在安全隐患并影响出行问题。由于历史原因，该道路性质不明、管理责任单位不明。区阳光办于6月13日组织高良涧街道、区住建局、城管局、规划分局进行会办，相关问题得以妥善化解。
四、2018年诉情处置难点
通过对2018年诉情舆情大数据分析，一些群众关心关注的热点难点问题尚没有得到很好解决，长效化解机制没有形成，集中表现为“四多一差”。
城乡养禽养畜污染多。2018年，“洪泽12345在线”共受理城乡养禽养畜诉情600多件。相关诉情处置质效较低，重复投诉率较高，包括：高良涧街道、黄集街道、东双沟镇的养猪场、养鸡场环境卫生差，粪便处理不到位，且直排沟渠；润园小区、钱码小区和原司法局家属区等养鸽问题；盛世华庭小区、巴黎花园小区、植物油厂附近等养鸡问题。城乡养禽养畜影响环境，制造邻里纠纷，相关镇街和部门监管缺位、整治无力，严重影响全国文明城市创建。

小区设施改造矛盾多。2018年，“洪泽12345在线”共受理相关诉情500余件。问题主要集中在停车位少导致车辆停放拥挤，老旧小区将绿化改造成停车位引不满，对小区停车位管理模式不满，业主私自毁绿浇筑水泥地坪修建停车位，等等。涉及苏源绿洲、华厦世纪嘉园、惠民家园、中兴名都、东湖人家、盛世华庭等多个小区。高良涧街道、区住建局、城管局均表示无相关职能执法处置，致使个别私改绿化问题久拖不决。

城区设施养护问题多。2018年，“洪泽12345在线”共受理城区便民设施养护方面诉情800余件。路灯亮化问题诉求量偏高，从城区到镇街、从主次干道到背街小巷，乡镇路灯维修人员和技术资金到位慢，背街小巷路灯维修资金难保障，老旧单位家属宿舍路灯维修主体难认定。燃气施工安装进度与群众需求有差距，燃气施工扫尾不彻底，群众对燃气使用和相关配套设施安全问题疑惑多。
施工噪音扰民问题多。2018年，“洪泽12345在线”共受理施工噪音扰民方面诉情450余件。问题主要集中在工地夜间施工噪音扰民，反映地点涉及海棠晴园、天城一品、泽瑞悦公馆、机关幼儿园、三之三幼儿园、洪盛国际等多个工地。经现场查实，存在未履行合法手续夜间违规施工情况。虽然执法人员现场叫停施工，但“躲猫猫”式施工一直未停止，治理夜间未批施工效果欠佳，群众投诉不断。

渣土车运营监管效果差。2018年，“洪泽12345在线”共受理渣土车不规范运营方面诉情320余件，问题主要集中在渣土车晚间行驶噪音扰民，运行过程中有渣土掉落，不按交通法规上路行驶。渣土车上路行驶时间多在22点以后，但区城管局上路巡查时间到22点已结束，造成监管空白。
五、2019年平台建设安排
（一）平台影响再提升。2019年，区阳光办将按照省“12345在线”服务标准化2.0服务标准，做好标准化服务工单、服务监管指标评估等工作，全面推进大数据分析应用。深入拓展“洪泽12345在线”便民服务范围，拓宽群众诉情解决渠道，确保各类民生热点问题高效化解。
（二）协作沟通再深化。2019年，区阳光办将持续开展监察员看创建、“民生拷问”等平台交流活动，回应群众关切。对交办督办诉情不及时办理报结的、纠正处理没有到位的、上报情况不实的，作为“三不”问题线索及时移交调查处理。

（三）队伍建设再加强。2019年，区阳光办将加强培训，提升诉情接处技能，严格落实岗位责任制和考评制度，推进平台工作规范化、制度化。依托大数据分析，坚持问题导向，完善应急预案，强化与省市平台、平台各成员单位的联动协作，确保重大舆情应急处置和重大节日、重要时段舆情分析工作。
抄报：区委，区人大，区政府，区政协，市便民服务热线中心。

抄送：洪泽“12345在线”平台各成员单位

淮安市洪泽区“阳光洪泽”管理服务中心     2019年1月28日印发
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