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网络问政，办理有时限；限期不办，将追究问责

曲曲阜阜““马马上上就就办办””网网络络问问政政提提速速

平台对网民发帖采取“先审
后发”原则，市级管理员对平台
实行全天候监控，及时审核问政
内容，对无效问政不予发布。

问政人因对部门职责不清
而错误选择承办单位的，由市
级管理员根据来信内容及部门
职责分后进行转办。

一般性或政策咨询方面的
问政，由各镇街、各部门直接办
理。涉及全市性或需市级领导
批处的，由市级管理员负责收
集、整理，呈报市级领导阅批
后，按批示意见办理。

市级管理员对各镇街、各
部门的回复进行审核，认定是
否办理完毕。

对在规定时限内未予受理
的问政，平台自动开启“超时警
告”功能。

10月25日，曲阜市召开“为
群众服务 (办证 )提升服务效
能”会议，通报了15种“马上不
办”事项。

15种“马上不办”事项包
括：可马上办但不“马上就办”
的；不一次性告知，或告知不清
楚、不全面导致群众跑多趟的；
因工作人员责任心不强，让群
众等待或跑第二趟的；对待群
众态度恶劣，冷、横、硬的；故意
刁难、设卡设阻能办不办的；推
诿扯皮、来回“推磨”的；不给好
处不办，给了好处乱办的；办理
过程复杂，办理时间过长的；违
反限时办结、超时默认规定的；
上推下卸，领导干部不表态就
不管不问的；历史遗留问题，涉
及弱势群体，不开会研究、不拿
方案又不报告的；类似的问题
反复、多次、重复发生的；被媒
体曝光，被群众举报查实的；办
证环节乱收费的；其他未能体
现“马上就办”精神的。

本报记者 姬生辉

“这位朋友您好，您反映的问题
已超出我局职权范围，请您向有关
单位、部门反映。”

今年9月，一位曲阜市民就小区
的脏、乱、差问题，在网络问政平台
上向曲阜市环保部门讨说法，却被
这样一句简单的回复搪塞过去。由
于与“马上就办”的工作理念相背
离，这种回复被曲阜市督查办斥为

“神回复”。
9月底，曲阜市委、市政府通过

当地媒体公开通报批评了38条“神
回复”，这些“神回复”涉及曲阜市的
15个部门、3个街道办，这是曲阜推

行“马上就办”以来，第一次对“神回
复”行为予以通报。

在38条“神回复”中，记者看到，
一位市民通过网络论证平台询问，
自己住在曲阜市如意小区，孩子能
否到杏坛中学就读。曲阜市教体局
的在答复情况中回复：你好，你可以
就近选择学校就读。谢谢！

“从字面上看，这条回复并没有
太大的出入，却背离了‘马上就办’
的服务宗旨。”曲阜市督考办综合督
察科科长何正阳说，以此问题为例，
工作人员应正面回复市民的问题，

“就近选择学校”的答复太过模糊，

给人一种明显的推诿扯皮的感觉。
本次通报批评的38条“神回复”多存
在类似搪塞情况，让市民感觉到一
头雾水。

何正阳说，网络论证平台作为
“马上就办”的一项内容，要求相关
部门实行首接负责制。第一个受理
群众诉求的“马上就办”办公室既是
工作的起点，也是工作的终点。受理
后，“马上就办”办公室对职责内的
立即启动工作流程，职责之外或涉
及多部门的复杂问题，应牵头负责
或协调督促其他部门的“马上就办”
办公室在最短时间内办结。

作为“马上就办”体系中的一项
内容，网络问政平台应突出其快速
便捷、为民服务的宗旨。

8日，曲阜市出台《关于进一步
规范“马上就办”和网络问政工作的
有关规定》，要求网络问政的咨询、
建议类、紧急求助类问题，应当日内
办结；投诉、举报及其他类问题，在
3—5日内办结；情况特别复杂不能
在规定时限内办结的，要承诺办结
时限，一般不超过15个工作日。

对网络问政的回复，提出了追
究问责的细则。其中包括，对超过3
个工作日未受理网络问政的，在规

定时限内未对问政人进行答复的，
不作为、乱作为的，经曲阜市纪委和
有关部门查实后，在全市范围内通
报批评，责任人停职检查三个月。

涉及办证等审批业务的部门，
要全面公开相关政策、申请条件、审
批程序、审批时限和收费项目、收
费标准等。凡被举报在办证等审
批业务过程中刁难群众、不按规
定办理的，一律停职、追究责任；
对涉嫌违法犯罪的，一律移交司
法机关追究刑事责任。对违反规
定，推诿敷衍、疲沓懈怠、工作落实
不力，收到全市通报批评的，将取消

其本人和单位的当年度评先树优资
格。

同时，对提出“马上就办”事项
及网络问政问题的个人、单位和组
织，要理性平和、客观文明、实事求
是，依法参与问政。不得存在捏造事
实、伪造现场、信谣传谣活道听途说
举证质询等行为。

曲阜市纪委、督考办将建立不
定期抽查制度，适时邀请网民代表
参与，重点抽查“马上就办”事项落
实、网络问政问题的办理过程、办理
结果、办理质量和办理时效，杜绝重
回复、轻落实现象的发生。

曲阜市加快市级平台建设，加
强“马上就办一线通”和市网络问政
平台建设，实现了“马上就办”事项
接收预审、登记分流、督办反馈、考
核通报的全程规范化、程序化；实现
网络问政问题主题预审、分流转办、
受理回复、结果认定、超时警告的全
程网络化。

曲阜市纪委常委吴海翔介绍，
2011年，曲阜市推出“马上就办”工作
法，在不增加人员、编制和经费的基
础上，挂牌设立101个“马上就办办公
室”。随后，开通“马上就办一线通”服
务热线，24小时接听群众来电，在各

镇街和重要民生部门运行34部“马
上就办直通车”，打造出以首接负责
为核心的“无缝行政”模式。

“马上就办一线通”连接101个
“马上就办办公室”，承担咨询、投
诉、救助、综合服务等职能，实行24
小时值班备勤、来电及派单全程录
音等制度。网络问政平台有74家上
线单位，网上受理群众各类咨询、求
助和投诉。

各镇街、市直各部门单位也加
快平台建设。凡涉及各镇街、市直各
部门单位的网络问政问题，全部纳
入本单位“马上就办”管理范畴。各

镇街、市直各部门单位要按照“八
有”标准严格规范“马上就办办公
室”建设，加强“马上就办直通车”使
用和管理，确保问政网络畅通。各镇
街、市直各部门单位主要领导为本
单位“马上就办”和网络问政工作第
一责任人；分管领导为“马上就办”
和网络问政工作直接责任人；配齐
配强“马上就办”和网络问政工作人
员。同时，加强工作人员“马上就办”
理念教育，做到应知应会，完善“马
上就办”和网络问政工作值班带班、
健全接单、派单制度和工作台账，严
格落实首接负责制、一次性告知制。

马上就办，立体化更加便捷

限期不办，责任人将被问责

推诿扯皮，18个单位被通报

曲阜公布15种

“马上不办”事项

延伸阅读

如果限时不办

平台自动警告

相关链接

近日，曲阜
出台《关于进一
步规范“马上就
办”和网络问政
工 作 的 有 关 规
定》，对网络问政
的办理时限做出
明确规定，同时
对限期不办的责
任人，给出追究
问责的细则。不
少网友认为，曲
阜“马上就办”工
作有望进一步提
速。

本报记者 姬生辉
通讯员 梅 花

曲阜市“马上就
办一线通”工作人员
在接听市民来电。
本报记者 张晓科
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网络问政平台。本报记者 张晓科 摄
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