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周刊

当前，在 12345 政务服
务便民热线实践过程中，仍
然存在着政绩认识有偏差、
诉求办理有温差、机制运转
有落差、权责边界不清晰等
现实难题。这些问题既影
响群众诉求回应的质量和
效率，也在一定程度上制约
着热线治理与服务功能的
有效发挥。

政 绩 认 知 有 偏 差 ，存 在
“ 部 门 本 位 主 义 ”问 题 。近
年来，政务热线成为各地政
府解民忧、疏民困的好帮
手。但在实践中，部分单位
仍习惯从部门职责而非群
众诉求出发处理工单，接到
工单后首先考虑“是否属于
自身职责”，而不是“如何推
动问题解决”。尤其是受首
问负责制的压力影响，有的
单位将工单视为负担，担心
一旦接单，后续同类事项皆
由本单位负责，从而不愿
接、不敢接。这种认识偏
差，根源在于“部门本位主
义”思想尚未破除，将部门
责任边界置于群众诉求之
上，缺乏“民有所呼、我有所
应”的主动担当。

诉 求 办 理 有 温 差 ，存 在
“ 重 程 序 轻 实 效 ”问 题 。目
前，政务热线诉求办理阶段
存在温差，办理质效亟待提
升。实践中，有的单位将

“程序到位”视为“履职到
位”，重点关注工单是否按
时签收、按期回复、流程闭
环，而对诉求是否真正解
决、矛盾是否实效化解关注
不够。有的单位甚至存在

“办结即了结”的错误心理，
对重复投诉缺乏溯源分析。
究其原因，这与考核评价导
向失衡密切相关。在满意

率、办结率、环比率、同比率
等考核指标压力下，一些单
位逐渐将工作重心从依法
履职转向规避扣分和应对
考核，进而将精力耗费在

“工单应对技巧”上，而非通
过提升履职能力主动担当
和解决问题。

机 制 运 转 有 落 差 ，存 在
“ 协 同 联 动 不 畅 ”问 题 。针
对跨层级、职责交叉等疑难
问题，各地普遍建立了“接
诉即办”“一单多派”等机
制，力图减少工单转派中的
推诿扯皮。但在实践中，部
门推诿、工单空转等现象时
有发生。例如，面对某区一
项康复服务消费纠纷工单，
当地卫生健康部门与市场
监管部门均以“不属本单位
职责”为由退单，导致诉求
反复流转。这类问题背后，
既有协同机制不完善的客
观约束，也有担当意识不强
的主观因素。一方面，职责
交叉事项缺乏清晰的协同
规则和责任认定机制，为部
门间推诿提供了空间；另一
方面，部分单位主动担当意
识不强，不愿承担职责延伸
带来的责任，导致诉求陷入

“转办—退办—再转办”的
循环。

权 责 边 界 不 清 晰 ，存 在
“ 基 层 责 任 泛 化 ”问 题 。当
前，随着热线运行机制不断
强化，一些职责不清、责任
难定的事项不断向基层转
移。以某园区外人行道上
一棵枯树存在安全隐患的
求助单为例，当地园林、经
开区、街道围绕道路和树木
权属反复争论，工单流转 11
天后，最终以“三不管地带
属地管理 ”为由转派至街

道。这类问题不仅源于职
责边界不清，更反映出权责
配置和责任分担机制不够
合理的情况。面对模糊性、
交叉性事项，在缺乏足够激
励和保障的情况下，部分部
门倾向于规避履职风险、向
外转移责任，最终使“属地
负责”异化为“属地兜底”，
加剧基层责任泛化。

上述问题是高压考核、
制度滞后、权责错配等多重
因素交织作用的结果。从
正确政绩观审视，其深层症
结在于没有真正把为民造
福作为政绩追求，没有真正
把解决群众实际问题作为
衡量工作实绩的重要标准，
由此导致部门本位、程序至
上、推诿避责等行为偏差。

政务服务热线，是政府
与市民进行诉求沟通的平
台。为人民出政绩，是其应
遵循的根本准则。为民办
实事、解难题，理应是政府
部门办理工单、履职尽责的
核心所在。因此，破解当前
痛点难点，关键在于要树牢
为民造福的政绩导向，在思
想认识、考核评价、协同机
制、权责配置上持续发力，
推动12345政务服务便民热
线提质增效。

树 牢 正 确 政 绩 观 ，在 为
民 服 务 中 践 行 政 绩 追 求 。
一是筑牢“政绩为谁而树”
的价值坐标，把群众满意作
为根本标尺。正确政绩观
的核心是为人民出政绩 。
要深刻认识到，政务服务便
民热线的每一个工单，背后
都是群众的急难愁盼。政
绩不应是数据报表上的“好
看”，而应是群众心坎上的

“好感”。必须坚持将群众
满意作为衡量工作成效的
根本标尺，将全心全意为人
民服务作为一切工作的出
发点和落脚点。坚决摒弃
诉求办理的部门主义、形式
主义，切实践行人民至上的
理念。二是明确“树什么样
政绩”的内涵要求，把解决
问题作为核心追求。要引
导干部从“完成程序闭环”
向“实现问题闭环”转变，摒

弃“程序优先”的倾向。要

将群众诟病的难题是否彻

底解决、反复投诉的痛点是

否有效化解，作为检验干部
初心、衡量政绩成色的核心
标准。三是找准“靠什么树
政绩”的实践路径，把担当
实干作为行动自觉。面对
疑难工单，要有“首问就是
主责”的魄力；面对职责交
叉，要有“向前一步”的自
觉；面对群众诉求，要有“事
不避难”的劲头。

优 化 考 核 评 价 ，在 制 度
弹 性 中 找 回 服 务 温 度 。 一
是优化考核评价体系，从

“唯数据”向“重实效”转变。
降低响应率、办结率、满意
率的权重，增设发回重办
率、重复投诉率等指标，倒
逼工单办理从“程序到位”
向“实效解决”转变，避免政
绩导向扭曲服务功能。二
是优化弹性考核机制，切实
为基层干部松绑减负。针
对不合理诉求、恶意诉求，
加快制定事项清单与处置
方案，开通申诉上报渠道，
规范佐证材料，简化审核流
程，确保基层干部更安心地
为人民服务。针对跨部门
事项、上级事权下放事项、
非基层权责范畴的工单办
理，不纳入基层满意率考
核，同时健全事中事后督查
机制，既为基层松绑减负，
又压缩不作为的行动空间。
三是优化考核结果应用，让
考核回归促实干的本质 。
对考核排名靠后的单位，从
约谈问责转向共商把脉 。
由政务服务热线主管部门
组织专题“会诊”，帮助靠后
单位分析原因、协调资源、
改进工作。通过弹性考核
传递组织温度，让基层干部
在实干中找回服务温度，真
正 实 现 以 考 促 干 、以 干
提效。

健 全 协 同 机 制 ，在 联 动
处 置 中 提 升 服 务 质 效 。 一
是健全“热线+网格”联动机
制。要加快推动“热线+网
格 ”的力量整合和一体办
公，精准破题民生“急难愁
盼”，有效化解工单“空转
停滞 ”。湖南省长沙市雨
花区的“热线呼应、网格响
应 ”联动模式提供了有益

参考，即针对部门推诿、派

单受阻等问题，区热线派

单组及时将情况反馈至区

级网格巡查员，由巡查员赴
现场核实、明确责任主体，
从而确保平台精准派单 。
二是健全“主办会办”协同
机制。借鉴湖南省政务服
务便民热线平台“主办会
办”机制，面对职责交叉、跨
层级事项，启动“主办会办”
派单模式，由主办单位牵头
协调、全程跟进、联系群众，
会办单位积极配合、限时响
应，形成“一个口子受理、一
套流程处置、一体协同推
进”的工作模式，确保复杂
诉求有人牵头、多方联动、
闭环解决。三是健全“分管
领导提级督查”机制。针对
矛盾较集中、解决难度较大
的疑难问题，提请分管领导
牵头，召集相关职能部门、
街镇进行集中会商、联合攻
坚。通过高位统筹、提级督
办 ，集中力量破解民生难
题，切实提升事项整体办理
效能。

厘 清 权 责 边 界 ，在 权 责
匹 配 中 增 强 服 务 能 力 。 一
是以事项清单明责，划清权
责边界。要加快梳理政务
服务热线领域的事项清单，
建立动态调整机制，确保清
单“能用、管用、有效”。尤
其，要充分利用政务服务平
台的办件数据，识别出高频
问题、疑难问题、职责交叉、
边界模糊等事项，通过“基
层参与+上级审定”双重把
关机制，明确主办、协办责
任，从源头上减少推诿扯皮
和基层兜底。二是以联合
督查促责，推动责任落实。
建立热线主管部门牵头，纪
委监委、督查室、网格巡查
员等多方参与的联合督查
机制。对推诿扯皮、超期未
办、敷衍应付等典型问题，
实行挂牌督办、销号管理，
形成“督查—反馈—整改”
闭环，以刚性约束倒逼责任
主体依法履职、主动担当。
三是以履职保障赋能，提升
责任承接能力。坚持权随
责走、资源随事配，对下沉
基层办理的事项同步明确
相应的权限和资源，防止只
下任务却不配资源、只压责

任却不赋能力，切实提升基

层承接事项和解决群众诉

求的水平。
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现如今，12345政务服务便民热线已成为践行

党的群众路线、推进基层治理现代化的关键抓手。

“十五五”规划纲要明确提出：“强化市民热线等公

共服务平台功能，推动‘民有所呼、我有所应’。”

面向“十五五”时期，要让政务服务这条“民生

线”更加顺畅、更有温度、更具效能，就必须树立和

践行正确政绩观，坚持把为民造福作为最大政绩，

着力破解政务服务便民热线运行中的突出问题，把

群众是否满意作为检验相关工作成效的核心标准，

切实推动服务质效和治理效能双提升。


