
“孩子马上就放寒假了，外
地大学生返泰有何注意事项，如
何到社区报备？”“居家隔离需要
注 意 什 么 ， 家 人 是 否 能 外
出？”临近元旦，人员流动量相
对 较 大 ， 疫 情 防 控 形 势 日 益
严峻。

据统计，12月份，12345便
民热线共受理疫情类诉求 6999

件，其中，防疫类 4561 件，主
要 涉 及 外 来 人 员 返 泰 具 体 政
策、节假日期间泰安各大景点开
放情况及防控要求等；医疗机构
类 1515 件，主要涉及核酸检测
机构及收费标准等；疾病预防控
制类923件，主要涉及新冠疫苗
接种政策及地点、电子健康码信
息更新等问题。

12月：疫情防控

10月：居民医保

“2022 年居民基本医疗保险
有哪些缴费方式？”“我家宝宝9
月初出生，应该如何给新生儿办
理居民基本医疗保险？”9 月下
旬，泰安市公布 2022 年度居民
基 本 医 疗 保 险 缴 费 标 准 及 方
式，不少市民来电咨询缴费标
准、缴费渠道、新生儿参保等问
题 。 面 对 市 民 的 集 中 咨

询，12345便民热线话务员提前
熟悉 2022 年居民基本医疗保险
的十余种缴费渠道，以及我市签
约 的 合 作 金 融 机 构 的 详 细 目
录，第一时间给市民回复。经统
计，本月12345便民热线共受理
群众诉求 105589 件，其中，居
民 基 本 医 疗 保 险 类 来 电 来 信
1711件，同比增长122.79%。

8 月 份 ，“ 入 学 ” 成 了 热
词，不少市民拨打12345便民热
线咨询招生政策。

来电人反映的问题主要涉及
学区划分、报名软件使用、就近
入学等方面，12345便民热线受
理 平 台 根 据 来 电 内 容 形 成
了 《2021 年我市义务教育阶段
入学招生群众诉求事项办理情况
报告》，将问题第一时间汇总给

教育部门。
据介绍，随着泰安市义务教

育段招生政策的公布，自8月中
旬开始，有关划片入学问题的来
电明显增加。根据统计，本月
12345便民热线共受理有关义务
教育划片招生问题 2523 件，主
要 涉 及 房 户 不 一 致 、 三 代 同
居、新建在建小区适龄儿童入学
等问题。

8月：入学
本月12345便民热线共受理

群众诉求 117410 件，其中供暖
诉求 12576 件，占总诉求量的
10.71%，同比增长 37.62%。为
更 快 更 好 地 解 决 群 众 用 暖 问
题，12345便民热线受理平台设
立 “ 热 力 专 席 ”， 与 城 区 热
力，新泰市新城热力、汶城热力
合作，由热力公司安排工作人员
在热线平台办公，及时协调解决

供暖方面的问题，为市民温暖过
冬保驾护航。

适逢“双十一”，电商企业
开展大规模促销，快递配送压力
激增，快件出现大范围投递延
误 ， 快 递 业 务 投 诉 量 直 线 上
升。本月12345便民热线共受理
快 递 投 诉 1010 件 ， 同 比 增 长
56.23% ， 主 要 涉 及 派 件 不 及
时、服务质效不高等问题。

11月：供暖、快递

据统计，9 月份，12345 便
民热线共受理有关道路积水、道
路破损、道路修建类来电来信
2949件，同比增长47.67%。

12345 便民热线受理平台提
前安排部署，对大范围积水及道
路交通问题制定应急预案，做到
急事急办、特事特办，快速妥善
处理紧急突发性事件。市民反映
比较集中的问题有长城西路铁路
桥、鲁商国际社区南门等路段出

现积水、部分房屋漏雨造成安全
隐患等。

接到汛情类工单后，12345
便民热线受理平台第一时间与市
城 市 防 汛 指 挥 部 ， 各
县（市、区）、功能区的相关部门积
极联动。在 12345 便民热线和承
办单位的不懈努力下，积水道路
很快恢复畅通，房屋险情被迅速
排除，群众的生命和财产安全得
到保障。

9月：道路积水

7月：物业管理

7 月份，12345 便民热线共
受理社区物业管理类诉求 7417
件，主要涉及小区环境卫生治
理、停车位管理、电梯维保、业
主委员会设立、物业费收取、充
电桩安装等问题；商品房开发与
销售类诉求 1916 件，主要涉及
小 区 延 期 交 房 、 不 动 产 证 办
理 、 捆 绑 收 费 、 虚 假 宣 传 等
问题。

“我们小区物业在车辆管理
方面存在漏洞，有的外来车辆跟

着前车进入小区。此外，小区存
在车辆占道情况，希望部门调查
核实，予以制止。”7月8日，有
市 民 拨 打 12345 便 民 热 线 反
映问题。12345便民热线将问题
转派给辖区相关部门，部门工作
人员联系小区物业相关负责人安
排安保人员在小区门口执勤，严
格制止跟车现象发生，同时加大
巡查力度，安保人员发现有乱停
乱放的车辆后及时制止，并通知
车主挪车。
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6 月份，有关城市环境、噪
音 扰 民 的 来 电 明 显 增 多 。 据
12345 便 民 热 线 受 理 平 台 统
计 ， 本 月 共 受 理 群 众 诉 求
105875 件 ， 其 中 ， 城 市 管
理 、 城 管 执 法 类 诉 求 9435
件，同比增长 30.19%，主要涉
及占道经营、夜间施工、噪音扰
民、油烟污染等问题。施工扰民
和 生 活 噪 音 扰 民 诉 求 分 别 为
2403 件、2426 件，占比相对较
高。“灵山大街中段一小区门前
有居民跳广场舞，每天从 19 时
持续到 21 时，希望相关部门能
协调跳广场舞的居民缩短跳舞时
间并降低音量。”一名家中有高

考学生的居民来电后，问题很快
得到解决。

据介绍，中高考临近时，为
营造安静和谐的考试环境，6 月
5 日至 6 月 16 日，12345 便民热
线受理平台开设了助考服务专
席。在此期间，12345便民热线
共受理涉及高考、中考的来电来
信727件，主要集中在噪音、考
场环境、交通秩序等方面。为提
升服务质效，12345便民热线受
理平台开通“中高考”绿色工单
办理通道，建立“三方通话”机
制，压缩转办时限，强化跟踪回
访，确保高效处理群众“中高
考”相关诉求。

6月：中高考环境


