鲤 城 信 访
（二十二）

中共泉州市鲤城区委

泉州市鲤城区人民政府                 2020年7月23日

                      
2020年上半年信访动态

2020年1-6月,国家、省、市、区四级信访局受理我区群众来信、来访、网上信访共602件次，与去年同期614件相比，下降2%;泉州市12345便民服务平台共受理群众诉求2577件，与上年同期2575件相比上升了0.07%，主要情况如下:

     一、福建省信访信息系统受理情况
（一）来信来访

1-6月，全区共受理群众信访事项602件次，与去年同期614件相比，下降2%；其中来信144件，与去年同期175件相比，下降17.7%，来访47批次，与去年同期55批次相比，下降14.5%，集体访0批0人次；网上投诉154件，与去年同期204件相比，下降24.5%；领导信箱257件，与去年同期180件相比，上升42.8%；重复信访件集中在庄雅滨29件、陈建红14件、杨艺金11件、林碧英11件。信访诉求热点集中在：城乡建设（245件）、政法（108件）、卫生计生（42件）、劳动和社会保障（39件）、纪检监察（33件）、经济管理（25件）、教育文体（18件）等领域。

（二）领导接访

1-6月，鲤城区党政主要领导接待群众来访12批次19人次，受理信访事项12件，当场解决信访事项1件，已化解10件，正在化解1件。

（三）三率及最多投一次情况

1-6月，信访机构群众参评率98.9%，满意率93.3%；有权处理机关群众参评率59.5%，满意率84.7%。按照“八个精准”流程，建立“一事一分析”登记办理，对合理合法诉求纳入“最多投一次”阳光信访机制的要求，全区初件纳入最多投一次131件，占初件总数的45.3%，一次性办结率61.1%，平均办理天数17.6天。
存在不足：1.全区信访事项三率指标中，我区初信初访件的按期办结率达到99.6%，超期办结1件（城管局），有权办理机关的参评率仅为59.5%(强基促稳指标为70%)、满意率仅为84.7%(强基促稳指标为85%)，参评率、满意率均排名全市倒数。参评率未达到要求的街道：鲤中街道、开元街道、常泰街道；满意率未达到要求的街道：江南街道。参评率未达到要求的区直单位：住建局、人社局、市场监管局、商业集团、税务局、退役军人局；满意率未达到要求的区直单位：城管局、住建局、人社局、市场监管局、税务局。（详见附件1）。

 2.纳入“最多投一次”的信访件中，信访目的为建议意见类或其他类别的，部分承办单位在办结后未在可选工作中新增“一事一分析”报告，导致办理程序未完结。对上半年未完成的信访件，区信访局已重新梳理并送承办单位按要求重新补充录入。

（四）工作要求

1.要重点落实 “最多投一次”阳光信访机制。“最多投一次”是今年我省推进信访工作制度改革创新的一项重要举措。根据省局的最新要求，纳入“最多投一次”的信访事项，“最多投一次”办理期限变更为“日接收，五日落地，十五日办结（自然日）”。承办单位要对“纳入最多投一次”的办理事项进行分析研判，提高信访事项一次性办结率，提升回应效率。在办结后，按照要求新建“一事一分析”和“首办责任制”。

2.要高度重视满意度测评。各承办单位要认真执行有关满意度评价工作制度，扎扎实实抓好满意度评价工作。一方面经办人员应增强服务意识，做到及时沟通，引导问题已解决的信访人进行评价；另一方面应加强本级化解的初访件进行自办录入，及时纳入“满意率评价”，确保下半年群众对信访机构和有权机关信访事项办理参评率、满意率有大幅度提升。

3.要狠抓重复信访依法治理工作。各承办单位要通过建立重复信访案例回头看、分析机制和上门恳谈机制，广泛收集社情民意、深入排查梳理各行业、各领域存在的重复信访突出问题，对集体访、联名信、重复访和扬言访建立动态台账，纳入重点督办，按照“三见面”“四认真”“五弄清”工作要求，逐件推进化解。

二、12345便民服务平台受理情况

1-6月份12345平台共受理群众诉求2577件，其中投诉类1999件、建议类573件、咨询类4件、求助类1件。
1.诉求分类。1-6月份诉求件主要集中在以下四类：城市管理类836件，占32.44%；生态环境类344件，占13.35%；市场监管类210件，占8.15%；教育事务202件，占7.39%。

2.诉求热点。一是新冠疫情以来，群众集中反映隔离检测、口罩供应、复工复产等相关问题；二是房屋安全“百日大整治”行动开展以来，群众集中反映违建、改变房屋结构、占用消防通道等多种房屋安全隐患问题；三是工地施工噪音、餐饮店油烟污染等生态环境问题；四是学生家长咨询学区划分、转学和退还学费等问题。

3.办理情况。1-6月份未出现逾期查阅的情况，群众评价不满意或差的为58件，诉求件群众总体满意率为97.75%。群众满意率未达98%的承办单位有：区城管局94.80%、鲤城城建集团95.12%、消防救援大队95.35%、浮桥街道96.10%、区住建局96.37%。
存在不足：一是平台功能优化，办件问题显露。自12345平台功能调整以来，承办单位在办理时效及办理质量上的问题不断显露。虽经区12345平台通过书面和微信工作群多次通知提醒，但区住建局、区城管局、鲤城生态环境局仍出现了逾期办理的情况；平台评价方式调整后，全区群众满意率出现明显下降。二是职权不清，问题久拖未决。自机构改革之后，部门因职权交叉、交接不明等原因出现诉求件办理断链，群众投诉无门的问题，如申请简易维修问题、违规装修处罚、油烟污染问题。三是退件草率，办件时长拖延。部分承办单位在接到诉求件后并未与诉求人联系，也未到现场核实，仅凭诉求件的文字内容简单粗暴地判断诉求的主管部门，致使许多诉求件流转多个部门后才发现应由最初的承办单位办理，无形中拖延了办件时长。

4.自查整改。自12345平台功能进行优化调整后，省、市效能办对诉求件的办理时限要求更加规范、严格，因此，各承办单位须严格按照“及时受理、限时办结、准确回复、严格审核”要求后才能发布；各承办单位在办件过程中应及时与诉求人沟通，了解诉求人具体诉求和心理预期，确保办件切中要害；对需较长办理时间的诉求件，各承办单位应在答复期限内答复办理进度，之后应主动追加最终办理结果；对群众不满意的诉求件，承办单位要分析原因，及时回访群众。因回复敷衍、格式不规范、答非所问的，承办单位要重新办理；对依法依规办理但群众不满意的诉求件，承办单位要做好政策法规宣传解释工作，取得群众的信任，引导群众重新评价；对确实存在工作失误、未认真履职等情况的，市、区效能部门将进行效能问责；对整改不力或虚假整改的，也要严肃问责追责。

附件: 1.福建省信访信息系统1-6月办理情况统计表
2.12345平台1-6月诉求件办理情况统计表

3.12345平台1-6月满意率排名统计表

	附件1
	
	
	
	
	
	

	福建省信访信息系统1-6月办理情况统计表（区直部门）

	序号
	单位
	应评
	超期未评
	参评率
	满意
	基本满意
	不满意
	满意率

	1
	城建集团
	4
	0
	100% 
	4
	0 
	0 
	100%

	2
	鲤城生态环境局
	2
	0
	100%
	1 
	1 
	0 
	100%

	3
	文旅集团
	1
	0
	100%
	1
	0
	0
	100%

	4
	区卫健局
	1
	0
	100%
	1
	0
	0
	100%

	5
	区文旅局
	1
	0
	100%
	0
	1
	0
	100%

	6
	高新区
	1
	0
	100%
	1
	0
	0
	100%

	7
	区城管局
	13
	1
	92.3%
	7 
	2
	3
	75.0%

	8
	区教育局
	4
	1
	75.0% 
	1 
	2
	0 
	100% 

	9
	区住建局
	21
	12
	57.1%
	8 
	2 
	2
	83.3%

	10
	区市场监管局
	6
	2
	66.7% 
	2
	1
	2
	50%

	11
	区人社局
	24
	18
	25.0% 
	2 
	3 
	1 
	83.3%

	12
	区退役军人局
	2
	2
	100%
	0
	0
	0
	0

	13
	区税务局
	8
	7
	12.5%
	0 
	0 
	1 
	0 

	14
	商业集团
	1
	1
	0
	0
	0
	0
	0

	


	福建省信访信息系统1-6月办理情况统计表（街道）

	序号
	单位
	应评
	超期未评
	参评率
	满意
	基本满意
	不满意
	满意率

	1
	金龙街道
	1
	0
	100%
	1
	0
	0
	100%

	2
	临江街道
	1
	0
	100%
	1
	0
	0
	100%

	3
	海滨街道
	7
	0
	100%
	7
	0
	0
	100%

	4
	江南街道
	5
	1
	80% 
	3
	0
	1 
	75%

	5
	鲤中街道
	3
	1
	66.7%
	1
	1
	0
	100%

	6
	常泰街道
	3
	1
	66.7%
	2
	0
	0
	100%

	7
	开元街道
	2
	1
	50%
	1
	0
	0
	100%

	8
	浮桥街道
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0


备注：数据统计从2020年1月1日至2020年6月30日。
附件2
12345平台1-6月诉求件办理情况统计表（区直部门）
	序号
	单位
	受理

件数
	正在

办理
	处理

完毕
	逾期

查阅
	逾期

办理
	群众

满意率

	1
	区城管局
	504
	4
	498
	0
	1
	94.80%

	2
	区住建局
	361
	3
	355
	0
	3
	96.37%

	3
	区市场监管局
	288
	0
	288
	0
	0
	99.31%

	4
	区教育局
	225
	0
	225
	0
	0
	100.00%

	5
	区人社局
	171
	0
	171
	0
	0
	99.42%

	6
	区卫健局
	117
	0
	117
	0
	0
	100.00%

	7
	鲤城生态环境局
	91
	0
	89
	0
	2
	100.00%

	8
	区消防救援大队
	43
	0
	43
	0
	0
	95.35%

	9
	鲤城城建集团
	41
	0
	41
	0
	0
	95.12%

	10
	区自然资源局
	23
	0
	23
	0
	0
	95.65%

	11
	区税务局
	20
	1
	19
	0
	0
	100.00%

	12
	高新区管委会
	16
	0
	16
	0
	0
	100.00%

	13
	区民政局
	15
	0
	15
	0
	0
	100.00%

	14
	区商务局
	15
	0
	15
	0
	0
	100.00%

	15
	鲤城商业集团
	12
	0
	12
	0
	0
	100.00%

	16
	鲤城文旅集团
	12
	0
	12
	0
	0
	100.00%

	17
	区农水局
	9
	0
	9
	0
	0
	100.00%

	18
	区文旅局
	8
	0
	8
	0
	0
	100.00%

	19
	区工信局
	4
	0
	4
	0
	0
	100.00%

	20
	平台自办
	4
	0
	4
	0
	0
	100.00%

	21
	区残联
	3
	0
	3
	0
	0
	100.00%

	22
	区民宗局
	3
	0
	3
	0
	0
	100.00%

	23
	区委宣传部
	2
	0
	2
	0
	0
	100.00%

	24
	区行政服务中心管理处
	2
	0
	2
	0
	0
	100.00%

	25
	区财政局
	2
	0
	2
	0
	0
	100.00%

	26
	区发改局
	1
	0
	1
	0
	0
	100.00%

	27
	区总工会
	1
	0
	1
	0
	0
	100.00%

	28
	区信访局
	1
	  0
	1
	0
	0
	100.00%

	29
	区退役军人事务局
	1
	0
	1
	0
	0
	100.00%


12345平台1-6月诉求件办理情况统计表（街道）
	序号
	单位
	受理

件数
	正在

办理
	处理

完毕
	逾期

查阅
	逾期

办理
	群众

满意率

	1
	开元街道办事处
	175
	0
	175
	0
	0
	98.86%

	2
	鲤中街道办事处
	171
	2
	169
	0
	0
	98.22%

	3
	海滨街道办事处
	95
	0
	95
	0
	0
	98.95%

	4
	金龙街道办事处
	91
	0
	91
	0
	0
	98.90%

	5
	江南街道办事处
	89
	0
	89
	0
	0
	100.00%

	6
	临江街道办事处
	87
	0
	87
	0
	0
	98.85%

	7
	浮桥街道办事处
	78
	1
	77
	0
	0
	96.10%

	8
	常泰街道办事处
	56
	0
	56
	0
	0
	100.00%


备注：（1）数据统计口径为批转件数（比如群众1个诉求件内容反映2个问题，批转2个单位办理，统计表按2件计）
（2） 数据统计从2020年1月1日至2020年6月30日。
附件3
12345平台1-6月满意率排名统计表（区直部门）
	排名
	单位
	群众

满意率
	受理总件数
	不满意件数

	1
	区教育局
	100.00%
	225
	0

	2
	区卫健局
	100.00%
	117
	0

	3
	鲤城生态环境局
	100.00%
	91
	0

	4
	区税务局
	100.00%
	20
	0

	5
	高新区管委会
	100.00%
	16
	0

	6
	区民政局
	100.00%
	15
	0

	7
	区商务局
	100.00%
	15
	0

	8
	鲤城商业集团
	100.00%
	12
	0

	9
	鲤城文旅集团
	100.00%
	12
	0

	10
	区农水局
	100.00%
	9     
	0

	11
	区文旅局
	100.00%
	8
	0

	12
	区工信局
	100.00%
	4
	0

	13
	平台自办
	100.00%
	4
	0

	14
	区残联
	100.00%
	3
	0

	15
	区民宗局
	100.00%
	3
	0

	16
	区委宣传部
	100.00%
	2
	0

	17
	区行政服务中心管理处
	100.00%
	2
	0

	18
	区财政局
	100.00%
	2
	0

	19
	区发改局
	100.00%
	1
	0

	20
	区总工会
	100.00%
	1
	0

	21
	区信访局
	100.00%
	1
	0

	22
	区退役军人事务局
	100.00%
	1
	0

	23
	区人社局
	99.42%
	171
	1

	24
	区市场监管局
	99.31%
	288
	2

	25
	区住建局
	96.37%
	361
	13

	26
	区自然资源局
	95.65%
	23
	1

	27
	区消防救援大队
	95.35%
	43
	2

	28
	鲤城城建集团
	95.12%
	41
	2

	29
	区城管局
	94.80%
	504
	27


12345平台1-6月满意率排名统计表（街道）
	排名
	单位
	群众

满意率
	受理总件数
	不满意件数

	1
	江南街道办事处
	100.00%
	89
	0

	2
	常泰街道办事处
	100.00%
	56
	0

	3
	海滨街道办事处
	98.95%
	95
	1

	4
	金龙街道办事处
	98.90%
	91
	1

	5
	开元街道办事处
	98.86%
	175
	2

	6
	临江街道办事处
	98.85%
	87
	1

	7
	鲤中街道办事处
	98.22%
	171
	3

	8
	浮桥街道办事处
	96.10%
	78
	3


备注：（1）数据统计口径为批转件数（比如群众1个诉求件内容反映2个问题，批转2个单位办理，统计表按2件计）
（2）数据统计从2020年1月1日至2020年6月30日。
信访局










