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闽清县人民政府办公室文件
梅政办〔2016〕47 号

闽清县人民政府办公室关于进一步强化
便民服务“马上就办”的通知

各乡镇人民政府，县直各单位：

近年来，我县遵循习近平总书记倡导的“马上就办”理念，

持续推动“马上就办”，有力促进机关效能和服务水平提升。但

最近也发现一些单位仍然存在推诿扯皮、效率低下，敷衍塞责、

不负责任，处置不力、答非所问等问题。根据《福建省人民政府

办公厅关于强化便民服务“马上就办”的通知》（闽政办〔2016〕

49 号）的要求，为进一步强化我县便民服务“马上就办”工作，

建立健全长效机制，结合我县具体实际，现就有关事项通知如下：

一、建立统一的便民服务热线平台，将各部门各类便民服务

热线整合到“12345”市民公共服务系统，由“12345”统一受理、
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批转，实现快速预警、快速指挥、快速处置、快速回复。此项工

作必须在今年 6 月底前全面完成。

责任单位：县“智慧闽清”管理服务中心、县数字办、县直

各有关单位

二、在受理和办理便民服务事项中，发现不属于本单位职责

范围内的，受理单位应当立即将信息反馈至便民服务热线或相关

责任部门，责任部门应按时办结并反馈结果。

责任单位：县直各有关单位，各乡镇人民政府

三、要组织对便民服务事项进行梳理，按照城市管理、公共

服务等类别划分，并依据职能相近原则，分类建立责任机制，明

确牵头部门和责任单位，细化完善各部门和单位的职能职责、工

作规程和运行程序，确保每个工作环节紧紧相扣。

责任单位：县行政服务中心管委会、县“智慧闽清”管理服

务中心、县直各有关单位，各乡镇人民政府

四、要建立健全的部门协同联动机制，对涉及多个部门的事

项，由牵头部门主抓，责任单位配合解决；对职能交叉和管理权

属不明确的，指定兜底部门负责解决。

责任单位：县政府办、县委编办、县行政服务中心管委会、

县“智慧闽清”管理服务中心、县直各有关单位，各乡镇人民政

府

五、要对便民服务事项组织开展专项清理，缩短办理时限。

投诉类的诉求件，必须在 3 个工作日内办完并答复；咨询类的诉

求件，必须在 2 个工作日内办完并答复；情况紧急或诉求简单的
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事项，必须马上处置，当天答复。对于通过“12345”市民公共服

务系统反映的问题，少数确因特殊情况难以按时限办结的，要在

时限内向县“智慧闽清”管理服务中心报告，并经同意；对于直

接向部门反映的问题，少数确因特殊情况难以按时限办结的，要

在时限内向县效能办报告并经同意，同时向群众作出说明。

责任单位：县“智慧闽清”管理服务中心、县效能办，其他

各有关单位，各乡镇人民政府

六、要认真组织论证、依法依规取消不必要的证明和繁琐的

手续，简化内部流转审核程序，使群众办事更加便捷高效。

责任单位：县直各单位，县行政服务中心管委会，各乡镇人

民政府

七、要对便民服务“马上就办”情况开展经常性督查，建立

督查问题台账，采取发放整改通知、效能督办单、效能督查建议

书，以及媒体公开通报、立项挂牌、约谈提醒、效能问责等方式，

责令限期整改，逐项进行销号。对于整改不到位、问题比较集中

的地区、系统和单位，实行跟踪督办，直接派员蹲点，促进问题

有效解决。

责任单位：县效能办，各乡镇人民政府

八、把便民服务“马上就办”的情况纳入文明城市、文明行

业（单位）创建和绩效考评内容，对办理和处置便民服务事项不

力的，各级文明办等部门要给予红、黄牌警告或通报批评；县效

能办要实施效能督查、问责，并在年度绩效考评中予以扣分。

责任单位：县效能办、县文明办，各乡镇人民政府
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九、县效能办把便民服务“马上就办”情况、“12345”诉求

件办理情况纳入行动计划“每月一督查”内容，纳入年度绩效考

评，作为扣分的重要依据。对督查中发现和群众反映强烈的突出

问题，进行通报批评，并将便民服务“马上就办”情况抄送县文

明办，作为评定文明城市、文明行业（单位）和年度测评的重要

内容。

责任单位：县效能办、县文明办，各乡镇人民政府

闽清县人民政府办公室
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