
青岛市12345政务服务热线事项处置情况
（2019年第四季度）

2019年第四季度，青岛市12345政务服务热线共受理公众来电来信952866件，日均10357件。接通率99.08%，按时办结率97.79%，办理满意率91.05%。
公众的建议主要有：一是在住宅区、办公写字楼、大型商贸区周边，通过研发区域内空车位搜寻系统、违章停车预警系统等手段，提高停车位利用率，方便市民停车；二是建议将具备条件的小区或单位围墙改造为开放式栅栏、绿色篱笆或花墙，美化市容市貌；三是在社区建设自助政务服务站，放置政务服务自助终端，方便市民办事。
公众咨询的热点主要有：一是咨询社会保障卡办理及挂失流程、余额查询等；二是咨询护照、居民身份证、居住证办理流程等；三是咨询商品三包规定、网购商品退货规定等。
公众关注的问题主要有：一是供热管理问题，主要涉及住宅小区供热温度欠佳、新建居民小区供热不及时等方面；二是物业管理问题，主要涉及居民小区物业公司服务水平不高、收费标准不一等方面；三是商品消费问题，主要涉及交通工具售后服务、家用电器配送、服饰鞋帽质量等方面。

