遂宁市12345政府服务热线2017年度

运行情况评估报告

一、总体运行情况

（一）12345系统平台受理情况。2017年，12345系统平台高效运行，受理群众来电总计58.79万件,同比增长11.87%。其中，热线58.34万件，市长信箱929件，手机APP440件，短信3123件。日均受理群众来电1611件，单日最高6522件。呼叫成功48.28万件，成功接听率82.13%；整理、加工、提炼有效来电43.63万件，有效率90.37%（见图1）。
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图1  群众来电呼叫成功、有效来电月度分布图（单位：件）

（二）有效来电办理情况。2017年，共办理群众有效来电43.63万件，同比增长8.65%。其中，市热线办直接办结回复19.09万件，直办率43.75%，同比增长9.39个百分点；交办责任单位办理24.54万件，交办率56.25%，同比减少9.60个百分点。有效来电逾期办结127件，按期办结率99.97%，办结回复24.73万件，回复率97.20%，群众满意24.09万件，满意率96.43%。（见表1）

表1  2017年有效来电月度办理情况

	时间
	有效来电
	按期办结率
	办结回复率
	群众满意率

	1月
	39837
	99.98%
	95.48%
	95.33%

	2月
	32805
	99.97%
	92.36%
	92.60%

	3月
	36738
	99.99%
	96.07%
	96.26%

	4月
	32538
	99.96%
	95.92%
	94.90%

	5月
	33651
	99.97%
	97.15%
	95.92%

	6月
	35260
	99.99%
	97.74%
	97.00%

	7月
	39785
	99.97%
	97.91%
	97.14%

	8月
	38636
	99.98%
	98.42%
	97.18%

	9月
	37556
	99.95%
	99.82%
	99.65%

	10月
	32046
	100.00%
	97.59%
	96.07%

	11月
	37315
	99.99%
	97.80%
	96.77%

	12月
	40111
	99.98%
	97.73%
	96.92%

	合计
	436278
	99.97%
	97.20%
	96.43%


1．县（区）、市直园区办理情况。从办件总量看，射洪县办件最多39766件，其次是船山区35931件，市河东新区最少10145件。从办理效果看，船山区、安居区“三率”排位高，办理质量较好。（见表2）

表2  县（区）、市直园区年度交办件办理情况表

	责任单位
	交办总量
	按期办结率
	排序
	办结回复率
	排序
	群众满意率
	排序

	射洪县政府
	39766
	100.00%
	1
	90.98%
	4
	84.30%
	3

	船山区政府
	35931
	100.00%
	1
	93.15%
	1
	87.96%
	2

	蓬溪县政府
	30997
	99.99%
	5
	85.73%
	5
	80.91%
	7

	安居区政府
	30639
	100.00%
	1
	92.92%
	2
	88.60%
	1

	大英县政府
	28848
	99.99%
	5
	80.61%
	7
	83.34%
	5

	遂宁经开区管委会
	22519
	100.00%
	1
	83.84%
	6
	81.72%
	6

	市河东新区管委会
	10145
	99.96%
	7
	91.81%
	3
	83.53%
	4


2．市直部门办理情况。办件量达100件以上的共20个部门，其中市交运局、市公安局、明星电力公司分列前3位，分别达9768件、8995件、7191件。办件量100件以下的共33个部门。按期办结率达100%的共28个部门，较2016年的20个部门增加8个，同比增长40%。（见表3）

表3  市直部门年度交办件办理情况表

	责任单位
	交办总量
	按期办结情况
	办结回复情况
	群众满意情况

	
	
	按期

办结率
	排位
	办结

回复率
	排位
	群众

满意率
	排位

	年

受

理

量100

件

以

上

单

位

(20)
	市交运局
	9768
	99.55%
	16
	84.75%
	18
	81.11%
	17

	
	市公安局
	8995
	100.00%
	1
	92.67%
	8
	86.31%
	9

	
	明星电力公司
	7191
	100.00%
	1
	90.53%
	10
	87.63%
	7

	
	市住建局
	4133
	100.00%
	1
	74.74%
	19
	83.44%
	14

	
	市人社局
	2900
	100.00%
	1
	96.60%
	4
	91.58%
	3

	
	明星自来水公司
	2168
	100.00%
	1
	97.24%
	2
	90.16%
	4

	
	遂宁银监分局
	1822
	99.40%
	17
	85.91%
	17
	85.71%
	10

	
	万通燃气公司
	1653
	100.00%
	1
	89.31%
	13
	85.31%
	11

	
	市卫计委
	1509
	99.80%
	11
	89.34%
	12
	87.26%
	8

	
	市经信委
	1144
	99.74%
	12
	89.13%
	15
	82.18%
	16

	
	市发改委
	1112
	99.73%
	13
	94.77%
	6
	85.00%
	12

	
	市国土局
	1015
	100.00%
	1
	89.24%
	14
	80.15%
	18

	
	市教育局
	793
	99.87%
	10
	72.09%
	20
	83.05%
	15

	
	遂宁发展公司
	412
	98.79%
	18
	87.90%
	16
	77.59%
	19

	
	广电网络遂宁分公司
	280
	99.64%
	14
	91.37%
	9
	88.55%
	6

	
	市国税局
	263
	98.48%
	19
	95.96%
	5
	96.91%
	1

	
	市地税局
	240
	99.58%
	15
	97.20%
	3
	88.66%
	5

	
	市法院
	211
	95.73%
	20
	90.00%
	11
	73.58%
	20

	
	市邮政管理局
	167
	100.00%
	1
	93.42%
	7
	83.56%
	13

	
	市质监局
	102
	100.00%
	1
	98.11%
	1
	92.00%
	2

	年

受

理

量100

件

以

下

单

位

(33)
	天遂公司
	82
	97.56%
	20
	88.24%
	25
	82.76%
	21

	
	市烟草局
	75
	97.33%
	22
	89.13%
	23
	91.11%
	17

	
	市民政局
	68
	91.18%
	27
	93.55%
	18
	78.57%
	24

	
	市规划局
	65
	100.00%
	1
	90.91%
	21
	72.73%
	25

	
	市环保局
	52
	92.31%
	26
	92.00%
	19
	86.96%
	19

	
	市体育局
	40
	97.50%
	21
	76.19%
	26
	94.12%
	15

	
	市安监局
	28
	92.86%
	25
	100.00%
	1
	100.00%
	1

	
	市工商局
	25
	100.00%
	1
	90.00%
	22
	88.89%
	18

	
	市文广新局
	23
	100.00%
	1
	91.67%
	20
	100.00%
	1

	
	市财政局
	23
	95.65%
	23
	100.00%
	1
	92.86%
	16

	
	市纪委监委
	21
	76.19%
	29
	100.00%
	1
	0.00%
	28

	
	市国资委
	18
	100.00%
	1
	71.43%
	27
	83.33%
	20

	年

受

理

量100

件

以

下

单

位

(33)
	市城管局
	17
	94.12%
	24
	62.50%
	28
	57.14%
	26

	
	市食药监局
	16
	100.00%
	1
	100.00%
	1
	100.00%
	1

	
	市总工会
	16
	100.00%
	1
	100.00%
	1
	80.00%
	22

	
	市商务局
	15
	86.67%
	28
	88.89%
	24
	100.00%
	1

	
	市检察院
	14
	100.00%
	1
	100.00%
	1
	50.00%
	27

	
	市司法局
	13
	100.00%
	1
	100.00%
	1
	100.00%
	1

	
	市农业局
	12
	100.00%
	1
	100.00%
	1
	100.00%
	1

	
	市气象局
	8
	100.00%
	1
	100.00%
	1
	100.00%
	1

	
	市林业局
	8
	75.00%
	30
	100.00%
	1
	100.00%
	1

	
	市民宗局
	6
	50.00%
	31
	100.00%
	1
	100.00%
	1

	
	市档案局
	5
	100.00%
	1
	100.00%
	1
	100.00%
	1

	
	市残联
	5
	100.00%
	1
	100.00%
	1
	80.00%
	22

	
	市旅发委
	4
	100.00%
	1
	100.00%
	1
	100.00%
	1

	
	市审计局
	3
	100.00%
	1
	100.00%
	1
	100.00%
	1

	
	市粮食局
	3
	100.00%
	1
	——
	
	——
	

	
	市科知局
	3
	33.33%
	33
	——
	
	——
	


	
	市水务局
	2
	100.00%
	1
	100.00%
	1
	100.00%
	1

	
	市外侨办
	2
	50.00%
	31
	——
	
	——
	

	
	市妇联
	1
	100.00%
	1
	100.00%
	1
	100.00%
	1

	
	市供销社
	1
	100.00%
	1
	——
	
	——
	

	
	市投促委
	1
	100.00%
	1
	——
	
	——
	


（三）有效来电回访情况。2017年，回访群众来电73046件，占交办件总量的29.77%，其中，回访成功63631件，责任部门办结回复群众56519件，办结回复率88.82%，群众评价59072件，满意和基本满意50148件，满意率84.89%，不满意8924件，不满意率15.11%。（见图2）
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图2  2017年回访责任部门满意、基本满意、不满意数据情况图
二、来电分类情况

（一）按来电目的分类。求决类301729件，咨询类58461件，揭发控告类4280件，意见建议类2020件，申诉类95件，其他类58826件。（见图3）
图3  来电目的分类图
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（二）按来电内容分类。来电量居前5位的依次是交通能源环保125506件、城乡建设80230件、政法47573件、民政33740件、劳动社保20434件，共计307483件，占有效来电的70.48%。（见表4、5） 

表4  2017年来电内容每月分类情况表

	类别
	1月
	2月
	3月
	4月
	5月
	6月
	7月
	8月
	9月
	10月
	11月
	12月
	合计
	占比

	交通能源环保
	10666
	7930
	8444
	8550
	9876
	9498
	14546
	14679
	12642
	8731
	10404
	9540
	125506
	29.02%

	城乡建设
	8280
	5930
	6360
	5878
	6397
	6640
	6640
	6409
	6662
	6113
	7261
	7660
	80230
	18.55%

	其他
	4329
	4047
	4692
	3971
	3928
	4380
	4866
	5036
	5091
	4976
	5137
	5360
	55813
	12.90%

	政法
	4235
	3949
	3929
	3765
	3853
	4682
	3920
	3641
	3934
	3695
	3961
	4009
	47573
	11.00%

	民政
	3851
	3021
	5220
	3103
	2282
	2588
	2205
	2010
	1937
	2168
	2641
	2714
	33740
	7.80%

	劳动社保
	1790
	1427
	1476
	1349
	1228
	1264
	1358
	1280
	1335
	1338
	2033
	4556
	20434
	4.72%

	国土资源水利林业
	1583
	1681
	1904
	1858
	1692
	1445
	1609
	1277
	1345
	1073
	1527
	1805
	18799
	4.35%

	农村农业
	991
	790
	851
	713
	756
	733
	847
	795
	789
	664
	611
	567
	9107
	2.11%

	教育
	552
	593
	644
	486
	492
	906
	837
	629
	939
	624
	564
	562
	7828
	1.81%

	卫生计生
	567
	1076
	721
	705
	740
	646
	515
	513
	537
	495
	535
	662
	7712
	1.78%

	信息产业
	636
	502
	492
	504
	602
	529
	570
	601
	543
	503
	510
	553
	6545
	1.51%

	纪检监察
	743
	561
	575
	416
	396
	544
	463
	381
	465
	411
	615
	546
	6116
	1.41%

	商贸旅游
	421
	415
	556
	497
	517
	527
	557
	476
	475
	535
	572
	548
	6096
	1.41%

	经济综合
	651
	504
	447
	369
	416
	397
	388
	444
	404
	349
	453
	534
	5356
	1.24%

	宣传舆论
	135
	96
	76
	45
	68
	57
	53
	64
	60
	82
	72
	69
	877
	0.20%

	组织人事
	30
	20
	42
	47
	34
	27
	25
	29
	13
	27
	19
	29
	342
	0.08%

	政治综合
	25
	34
	25
	30
	42
	48
	28
	26
	27
	13
	13
	12
	323
	0.07%

	科技文体
	6
	9
	7
	8
	12
	18
	16
	8
	11
	15
	13
	12
	135
	0.03%


表5  来电内容分类前5位子分类数据情况表

	类别
	子分类
	1月
	2月
	3月
	4月
	5月
	6月
	7月
	8月
	9月
	10月
	11月
	12月

	交通能源环保
	环境保护
	1739
	1581
	1886
	2327
	2958
	2946
	1934
	3716
	4694
	2831
	2707
	2167

	
	交通运输
	4289
	3467
	3206
	3071
	2812
	2994
	3206
	2791
	3808
	3400
	3238
	3484

	
	能源管理
	4638
	2882
	3352
	3152
	4106
	3558
	9406
	8172
	4140
	2500
	4459
	3889

	
	合计
	10666
	7930
	8444
	8550
	9876
	9498
	14546
	14679
	12642
	8731
	10404
	9540

	城乡建设
	城镇拆迁
	342
	322
	394
	355
	425
	550
	433
	408
	342
	272
	312
	389

	
	城镇规划
	329
	344
	376
	368
	496
	480
	405
	435
	449
	383
	551
	480

	
	工程欠款
	3003
	547
	729
	569
	603
	702
	610
	857
	651
	548
	744
	947

	
	工程质量
	16
	14
	13
	15
	14
	16
	1
	8
	10
	8
	12
	8

	
	其他
	14
	9
	8
	10
	10
	19
	6
	13
	12
	10
	28
	15

	
	市政和物业管理
	2522
	2118
	2345
	2243
	2560
	2598
	3021
	2650
	2828
	2494
	3012
	2678

	
	住房与房地产
	2054
	2576
	2495
	2318
	2289
	2275
	2164
	2038
	2370
	2398
	2602
	3143

	
	合计
	8280
	5930
	6360
	5878
	6397
	6640
	6640
	6409
	6662
	6113
	7261
	7660

	政法
	法律服务
	14
	13
	14
	17
	19
	17
	8
	19
	11
	21
	22
	18

	
	法制建设
	0
	1
	2
	3
	3
	2
	1
	7
	1
	0
	5
	1

	
	户籍
	809
	1103
	834
	762
	677
	760
	675
	628
	538
	623
	653
	689

	
	监狱劳教
	0
	0
	1
	0
	1
	1
	0
	0
	1
	1
	1
	1

	
	交通安全
	1658
	1194
	1328
	1377
	1744
	2530
	1818
	1470
	1722
	1526
	1799
	1958

	
	警务督察
	144
	161
	115
	154
	125
	123
	128
	110
	136
	118
	138
	77

	
	其他
	28
	29
	31
	41
	36
	31
	48
	52
	33
	34
	21
	28

	
	社会治安
	1187
	1170
	1244
	1121
	1010
	947
	941
	1122
	1234
	1163
	1039
	980

	
	涉讼仲裁
	388
	276
	352
	289
	232
	265
	298
	229
	254
	207
	283
	257

	
	行政复议
	0
	0
	6
	1
	3
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	0

	
	邢案侦破
	7
	2
	2
	0
	3
	6
	3
	4
	4
	1
	0
	0

	
	合计
	4235
	3949
	3929
	3765
	3853
	4682
	3920
	3641
	3934
	3695
	3961
	4009

	民政
	复退安置
	90
	67
	0
	0
	74
	48
	70
	139
	78
	78
	110
	111

	
	基层选举
	586
	521
	0
	0
	71
	64
	24
	17
	16
	18
	14
	24

	
	救灾募捐
	1
	4
	0
	0
	1
	1
	1
	3
	1
	2
	2
	4

	
	其他
	152
	210
	175
	179
	189
	199
	87
	180
	124
	132
	99
	113

	
	社团管理
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	2
	1

	
	行政区划
	0
	7
	10
	7
	9
	19
	12
	7
	6
	3
	13
	5

	
	优抚救济
	3022
	2212
	2559
	2523
	1938
	2257
	2011
	1664
	1711
	1935
	2401
	2456

	
	合计
	3851
	3021
	5220
	3103
	2282
	2588
	2205
	2010
	1937
	2168
	2641
	2714

	劳动社保
	工资福利
	570
	240
	269
	244
	231
	260
	286
	288
	234
	279
	263
	285

	
	劳动保护
	125
	108
	134
	120
	172
	125
	133
	131
	105
	155
	163
	114

	
	劳动纠纷
	11
	3
	5
	2
	3
	5
	10
	4
	2
	3
	5
	3

	
	离休退休
	73
	54
	44
	77
	46
	38
	61
	46
	47
	37
	62
	64

	
	培训就业
	9
	25
	18
	18
	22
	20
	19
	15
	22
	19
	17
	30

	
	其他
	20
	17
	23
	19
	17
	26
	17
	18
	11
	19
	23
	22

	
	社会保险
	982
	980
	983
	869
	737
	790
	832
	778
	914
	826
	1500
	4038

	
	合计
	1790
	1427
	1476
	1349
	1228
	1264
	1358
	1280
	1335
	1338
	2033
	4556


三、县（区）、市直园区情况

（一）射洪县。受理射洪县有效来电60136件，占有效来电总量的13.78%，同比增长26.76%。其中，交办39766件，交办率66.13%。交通能源环保17578件、城乡建设11743件，合计占射洪县有效来电的48.76%。（见图4、5）
图4  射洪县来电内容分类前5位占比情况图
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1．环境保护6520件，占10.84%。主要是噪声污染、养殖污染、水污染、固体废弃物污染、大气污染等问题。其中，噪声污染2823件，畜禽养殖污染800件。
2．住房与房地产5576件，占9.27%。主要反映房屋拆迁安置、房屋产权证办理、房屋质量、房屋维修重建、易地扶贫搬迁安置房等问题。其中，房屋维修维护问题1882件，房屋买卖纠纷问题1100件。

3．优抚救济5310件，占8.83%。主要是申请低保、高龄补贴等民政优抚待遇，反映建档立卡贫困户识别不精准，不应该享受有关政策等问题。其中，申请优抚待遇2127件。
图5  来电内容分类前10位子分类情况图
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（二）船山区。受理船山区有效来电53647件，占有效来电总量的12.30%，同比增长27.20%。其中，交办船山区办理35931件，交办率66.98%。城乡建设15308件、交通能源环保11192件、政法6772件居前3位，合计占船山区有效来电的62.02%。（见图6、7）
图6  船山区来电内容分类前5位占比情况图
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1．环境保护7327件，占13.66%。主要反映噪声污染、水污染、固体废弃物污染、大气污染等问题。其中，噪声污染3977件，船山区天宫路、油房街片区KTV噪声639件，滨江路玻璃塔片区54件。
2．市政和物业管理7207件，占13.43%。主要反映小区物业管理、占道经营、下水管道堵塞、垃圾清运和公厕清洁等相关问题。其中，占道经营问题1031件，船山区南小区绿荫街和永安街92件、油房街75件。
3．社会治安2637件，占4.92%。主要反映打架斗殴、催促办案进度、财物被盗、摘除马蜂窝等问题。其中，打架斗殴612件，财产损失527件。
图7  来电内容分类前10位子分类情况图
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（三）安居区。受理安居区有效来电48911件，占有效来电总量的11.21%，同比增长13.43%。其中，交办安居区办理30639件，交办率62.64%。城乡建设9887件、交通能源环保9005件、民政8262件居前3位，合计占安居区有效来电的55.52%。（见图8、9）
图8  安居区来电内容分类前5位占比情况图
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1．优抚救济6629件，占13.55%。主要反映申请低保、高龄补贴、残疾人生活补助和举报某些优抚对象不应享受低保、精准扶贫等优抚待遇。

2．住房与房地产5227件，占10.69%。主要反映房屋拆迁安置、维修、重建，房屋产权证办理、申请易地扶贫搬迁安置房等问题。其中，涉及农村房屋问题3447件。
3．交通运输3770件，占7.71%。主要反映村道路建设、运政投诉、占道堆放物品影响通行等问题。其中修建道路相关问题2658件。

图9  来电内容分类前10位子分类情况图[image: image5.emf]数量
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（四）蓬溪县。受理蓬溪县有效来电46122件，占有效来电总量的10.57%，同比增长16.62%。其中交办30997件，交办率67.21%。交通能源环保10883件、城乡建设8772件居前2位，合计占蓬溪县有效来电的42.62%。（见图10、11）
图10  蓬溪县来电内容分类前5位占比情况图
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1．优抚救济5021件，占10.89%。主要反映申请低保、五保和建档立卡贫困户，共1790件；申请高龄补贴、残疾人生活补助等民政救助问题，举报某些优抚对象不应享受低保等优抚待遇。
2．交通运输4127件，占8.95%。主要反映道路修建、渡船运行、桥梁修复、运政投诉相关问题。其中，农村道路问题2065件，反映较突出。
3．住房与房地产3995件，占8.66%。主要反映房屋拆迁安置、房屋产权证办理、房屋质量、房屋维修重建、申请易地扶贫搬迁安置房等问题（农村房屋问题2343件）。
图11  来电内容分类前10位子分类情况图
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（五）大英县。受理大英县有效来电43886件，占有效来电总量的10.06%，同比增长15.27%。其中交办28848件，交办率65.73%。交通能源环保13525件、城乡建设8696件、政法4981件居前3位，合计占大英县有效来电的61.98%。（见图12、13）
图12  大英县来电内容分类前5位占比情况图
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1．能源管理6519件，占14.85%。主要反映水电气供应、安装、维护等相关问题。其中，停水、停电、停气问题3783件，突出区域：大英县蓬莱镇1119件，卓筒井镇135件。

2．住房与房地产3273件，占7.46%。主要反映房屋拆迁安置、房屋产权证办理、房屋质量、房屋维修重建、申请易地扶贫搬迁安置房等问题。其中，农村住房问题1745件，购买房屋后开发商未按期交房等房屋买卖纠纷问题501件。
3．交通安全1882件，占4.29%。主要反映车辆乱停放、交通堵塞、电动三轮车非法营运、红绿灯故障、办理车辆年审业务等问题。其中，车辆乱停放593件、审车时被要求安装“两车卫士”防盗系统相关问题145件。

图13  来电内容分类前10位子分类情况图
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（六）遂宁经开区。受理遂宁经开区有效来电31717件，占有效来电总量的7.27%，同比增长1.10%。其中，交办22519件，交办率71.00%。城乡建设12250件、交通能源环保8250件居前2位，合计占遂宁经开区有效来电的64.63%。（见图14、15）
图14  遂宁经开区来电内容分类前5位占比情况图
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1．市政和物业管理8279件，占26.10%。主要反映物业管理、收费、工作人员服务态度差，以及海绵城市、市政风貌改造等市政建设项目施工影响商家经营、破坏市政管网设施等相关问题。其中，遂宁经开区西山路、兴和东街、鸿发东街海绵城市建设相关问题1622件。

2．环境保护6318件，占19.92%。主要反映噪声污染、水污染、固体废物污染、大气污染等环境污染问题。其中，噪声污染3563件，海绵城市建设和在建工地施工噪声反映较突出。

3．社会治安1538件，占4.85%。主要反映黄赌毒、打架斗殴、财物被盗、摘除马蜂窝和催促办案进度等问题。其中，兴和西街、祥和西街、天峰街、美好家园、川中大市场黄赌毒问题较突出，共计232件。

[image: image16.emf]数量

6519 4020 3534 3273 2986 2584 1882 1800 1556 1246

能源管理交通运输优抚救济

住房与房

地产

环境保护

市政和物

业管理

交通安全工程欠款社会治安社会保险

0

1000

2000

3000

4000

5000

6000

7000

图15  来电内容分类前10位子分类情况图
（七）市河东新区。受理市河东新区有效来电14825件，占有效来电总量的3.40%，同比增长44.11%。其中，交办10145件，交办率68.43%。城乡建设5484件、交通能源环保3553件反映较突出，合计占市河东新区有效来电的70.31%。（见图16、17）
图16  市河东新区来电内容分类前5位占比情况图
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1．环境保护2950件，占19.90%。主要反映噪声污染、水污染、固体废物污染、大气污染等问题。其中，噪声污染2112件。突出问题：万达广场营业噪声115件、奥城花园小区周边商家营业和施工噪声98件。
2．市政和物业管理2798件，占18.87%。主要反映市政项目建设和小区物业管理、物业收费、物管态度等相关问题。
3．社会治安744件，占5.02%。主要反映打架斗殴、催促办案进度、财物被盗、摘除马蜂窝等问题。

图17  来电内容分类前10位子分类情况图
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四、10大突出问题

能源管理54254件、交通运输39766件、环境保护31486件、市政和物业管理31069件、住房与房地产28722件、优抚救济26689件、交通安全20124件、社会保险14229件、社会治安13158件、工程欠款10510件，合计270007件，占有效来电的61.89%。（见表6）
表6  10大突出问题月度受理情况表

	突出问题
	1月
	2月
	3月
	4月
	5月
	6月
	7月
	8月
	9月
	10月
	11月
	12月
	合计

	能源管理
	4638
	2882
	3352
	3152
	4106
	3558
	9406
	8172
	4140
	2500
	4459
	3889
	54254

	交通运输
	4289
	3467
	3206
	3071
	2812
	2994
	3206
	2791
	3808
	3400
	3238
	3484
	39766

	环境保护
	1739
	1581
	1886
	2327
	2958
	2946
	1934
	3716
	4694
	2831
	2707
	2167
	31486

	市政和物业管理
	2522
	2118
	2345
	2243
	2560
	2598
	3021
	2650
	2828
	2494
	3012
	2678
	31069

	住房与房地产
	2054
	2576
	2495
	2318
	2289
	2275
	2164
	2038
	2370
	2398
	2602
	3143
	28722

	优抚救济
	3022
	2212
	2559
	2523
	1938
	2257
	2011
	1664
	1711
	1935
	2401
	2456
	26689

	交通安全
	1658
	1194
	1328
	1377
	1744
	2530
	1818
	1470
	1722
	1526
	1799
	1958
	20124

	社会保险
	982
	980
	983
	869
	737
	790
	832
	778
	914
	826
	1500
	4038
	14229

	社会治安
	1187
	1170
	1244
	1121
	1010
	947
	941
	1122
	1234
	1163
	1039
	980
	13158

	工程欠款
	3003
	547
	729
	569
	603
	702
	610
	857
	651
	548
	744
	947
	10510


能源管理、环境保护、交通运输等问题增长较快，同比分别增长18.81%、15.59%、11.10%。社会治安、优抚救济类问题同比下降幅度较大，分别下降18.55%、15.82%。（见图18）
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图18  2016年、2017年子分类前10位年度数据同比情况图
（一）能源管理54254件。主要反映停水、停电、停气等问题，占能源管理类问题来电总量的62.86%。其次是反映水、电、气压力不足以及相关设施设备维护、安装、收费等问题。

（二）交通运输39766件。一是反映非法营运打击不力，出租车服务不规范，公交车便民化不够和客运车辆乱涨价等问题。二是反映通行道路维修、维护不到位，农村道路建设和管护不及时，无法保障正常出行和道路运输安全等问题。
（三）环境保护31486件。主要反映畜禽养殖废弃物处置不当、生活垃圾处理不及时、餐饮油烟排放不合理、建筑施工噪声扰民、企业生产排污等造成噪声、大气、水质、土壤污染问题。

（四）市政和物业管理31069件。一是反映城市道路、地下管网、园林绿化以及其它市政公用配套设施建设、维护不及时不到位。二是反映住宅小区物业服务不到位，物业管理不规范引发物业纠纷和投诉等问题。

（五）住房与房地产28722件。一是咨询不动产登记有关政策和商品房产权证办理有关问题。二是投诉商品房、安置房漏水、墙体开裂等房屋质量问题。三是了解公租房申请和安置房分配等问题。
（六）优抚救济26689件。一是咨询退伍军人、残疾人、大学生等特殊人群生活补贴或创业扶持政策，反映相关补贴资金发放不到位。二是了解农村危房重建和易地扶贫搬迁安置房政策，投诉部分易地扶贫搬迁安置房分配不合理。三是申请享受低保、五保和建档立卡贫困户政策。四是反映没有得到帮扶慰问资金和物资，举报某些不符合条件的人享受了低保和精准扶贫政策。

（七）交通安全20124件。一是建议新增、优化和及时维护交通信号灯、道路标线、警示标牌等交通设施，保障通行安全。二是反映市城区交通拥堵、车辆乱停乱放、电动车和三轮车乱穿行、货运车辆超载超限运输等。三是对交通事故处置、机动车违章处罚、驾考场地设置等提出意见建议。

（八）社会保险14229件。一是咨询城乡居民医疗保险政策，解决医保报销和办理社会保障卡。二是了解城乡居民养老保险参保政策和养老金发放进度。三是反映失地农民受参保名额限制无法购买养老保险，以及失地农民保障金未按时发放。四是“4050”社保补贴未按时发放。
（九）社会治安13158件。一是反映黄赌毒、打架斗殴、盗窃、抢劫、诈骗、寻衅滋事和人员失踪等警情类事件。二是督促催办公安机关办理的各类案件，主要是侵财、纠纷等社会治安案件的办理进度和结果。三是请求消防协助摘除安全隐患突出的马蜂窝。
（十）工程欠款10510件。主要反映房地产开发、贫困村易地扶贫搬迁和农村基础设施建设等工程项目存在材料、劳务等工程欠款，部分农民工无法及时足额支取工资。
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