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市委办公室  市政府办公室
关于切实做好“江苏大走访”微信平台

诉求办理工作的通知

各区、镇党（工）委、政府（管委会），市委各部委办局，市各委办局，市各人民团体和直属单位，各垂直管理部门（单位）：

根据省委办公厅、省政府办公厅《关于做好“江苏大走访”微信平台诉求办理工作的通知》要求，江苏省12345在线服务平台负责“江苏大走访”微信平台群众诉求办理工作。对此，南通市委办公室、市政府办公室明确“南通12345”承接南通区域内“江苏大走访”微信平台群众诉求办理工作，并对各县（市、区）、各部门的具体办理工作提出严格要求。海门12345平台作为“南通12345”成员单位，将负责海门区域内“江苏大走访”微信平台群众诉求的办理工作。现就有关事项通知如下：

一、建立诉求办理机制

1.设立专案机制。市12345平台专门开设“江苏大走访”微信平台诉求办理专席，承接“南通12345”涉及“江苏大走访”相关诉求，并通过12345热线工作系统转办相关事项。市12345平台在转录工单时，对承办事项标注“江苏大走访”特别标识。

2.明确责任机制。市12345平台对应当由各区镇解决的“江苏大走访”微信平台诉求，交由各区镇二级12345平台处理；对应当在市级层面解决的诉求，根据具体内容派至市级相关部门办理；诉求涉及市级政策层面等共性问题的，由市“走帮服”办公室提交市“走帮服”领导小组会商会办；诉求复杂、派遣相关区镇、部门推拖办理的，报“走帮服”办公室同意后交由市委大督查办处理。

二、落实诉求办理责任

1.确定责任主体。“江苏大走访”微信平台群众诉求办理工作，由各区镇、各部门主要领导负总责，12345分管领导具体负责，并落实专人承办。非12345联动部门诉求，由市12345平台通过其他途径交办至相关责任单位，并跟踪落实。

2.严格办理时限。“江苏大走访”诉求件应在1个工作小时内签收、一般在2个工作日内办结，重大紧急问题即派即办、最短时限办结。承办单位在规定时限内不能办结的事项，须以书面形式向市12345平台申请延期，由市12345平台向“南通12345”平台进行延期申请，获批后根据“南通12345”平台给定时限进行办理。

3.规范诉求答复。“江苏大走访”诉求事项应在规定时限内办结并向市12345平台回复，回复内容包括核查情况、处理情况和与诉求人沟通及具体承办人信息等情况，回复意见需经分管领导签字并报主要领导审核把关，不得随意答复。对不属于职责范围、需退单处理的诉求事项，由单位主要领导签批并在半个工作日内向市12345平台作出书面说明。

三、加强诉求办理考核

1.实时跟踪督办。市12345平台对“江苏大走访”诉求事项进行全流程跟踪督办，并实行办理结果“诉求人评价”机制，对回访诉求人不满意的诉求进行二次交办。

2.定期汇总通报。市12345平台每月整理“南通12345”转办的“江苏大走访”诉求和相关诉求在市12345平台层面的相关情况，报经市“走帮服”办公室同意后在一定范围内通报。

3.严格督查考核。市“走帮服”办公室对各区镇、各部门的“江苏大走访”微信平台诉求办理情况进行实时监督，经12345平台反映过的问题因承办单位敷衍塞责、推诿扯皮导致诉求久拖不决、矛盾升级的，予以通报批评；因部门办理不力、造成负面影响的，报市委大督查办考核查办。

全市各区镇、各部门要高度重视“江苏大走访”微信平台诉求办理工作，结合本地本部门实际，建立和完善诉求办理分析机制，要在一个诉求点的基础上建立这类问题面上的解决机制，努力把每一件群众诉求办全面、办到位。
中共海门市委办公室    海门市人民政府办公室
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