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福州市鼓楼区南街街道办事处
南办〔2024〕40 号

南街街道关于印发《南街街道鼓楼智脑
“一线处置”平台诉求件办理

工作流程》的通知

各科办、各社区：

为落实“一线处置”工作责任制，规范“一线处置”办件处

置流程，现将《南街街道鼓楼智脑“一线处置”平台诉求件办理

工作流程》印发给你们，请抓好贯彻落实。

南街街道办事处

2024 年 10 月 14 日
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南街街道鼓楼智脑“一线处置”平台
诉求件办理工作流程

一、签收

一线处置街道 A 岗经办每周一、三、五及周日承担签收责任，

一线处置街道 B 岗经办每周二、四、六承担签收责任，AB 岗经

办均须于当日 7:30-22:00 对“鼓楼智脑一线处置”平台、提醒

短信、提醒电话保持关注状态，工作时间须在 10 分钟内签收诉

求件，非工作时间须在半小时内签收诉求件，若逾期签收责任属

于当日责任经办。

科室、社区经办须在每日 7:30-22:00 负责签收，工作时间

内须在 10 分钟内签收、非工作时间须在半小时内签收。相关经

办须保持手机畅通状态，一线处置街道经办须电话提醒科室、社

区经办签收，经提醒后仍逾期签收，则逾期责任属于科室、社区

经办。未经提醒逾期签收责任由一线处置街道派发经办和科室、

社区经办共同承担。

二、派发

一线处置街道 A 岗经办负责三坊七巷、驿里社区、灵响社区

属地投诉件的派发，一线处置街道 B 岗经办负责柳河社区、小柳

社区、杨桥河南社区属地投诉件的派发。普通诉求件须在工作日

接件 1 小时内派发，紧急件及垃圾分类件须由当日轮值经办立即
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派发。若逾期派发责任属应分派的一线处置街道经办。

经过研判，如不属于本科室、社区业务范围，须在 1 小时内

提出依据和转办意见，或申请加批其他科室共同办理。

涉及同一事项经由多个科室及社区办理的，由一线处置办研

判后，指定一个科室或社区牵头反馈。

属于群众上报的重复投诉件或疑难件，处置科室或社区经办

须在半天内上报科室负责人或社区书记，征求领导意见后进行处

置。

三、办理

(一)办理流程

一线处置街道 A 岗经办每周一、三、五及周日承担审核办结

责任，一线处置街道 B 岗经办每周二、四、六承担审核办结责任。

科室、社区经办承担诉求件的办理主责。

科室、社区经办处置完毕后，答复内容和照片经科室负责人、

社区书记审核后，自处件须在办结时限前 2 个小时提交答复。经

一线处置办审核后若研判为答复不规范，须在办结时限前半小时

重新答复。呼叫件须在办结时限前 2 天提交答复，一线处置办审

核后若研判为答复不规范，科室、社区经办须在办结时间前 1 天

重新答复。紧急件（如三坊七巷街区周围两车乱停放）须在 1 小

时内办结，配合部门巡查走访三坊七巷街区件、垃圾分类件须在

4 小时内办结。

若科室、社区经办在上述规定时间前提交答复，一线处置街
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道经办未及时办结，逾期责任属于一线处置办。若科室、社区经

办未在上述规定时间前提交答复，导致逾期，责任属于科室、社

区经办。一线处置街道经办与科室、社区经办须相互提醒即将逾

期件，避免逾期办结。

（二）办理注意事项

对于群众合理诉求，科室、社区经办应及时处理并回复，对

不能立即处理的，及时联系诉求人耐心细致做好解释工作，注意

态度立场用词、不用贬义词、切勿语气生硬。科室、社区经办须

认真做好办理和答复工作，逐点按题作答，闭环办结，切忌答非

所问、答复式办结、逾期回复。涉及多科室的，各科室间须沟通

协调，站位全局、综合施策，杜绝推诿扯皮，影响办件效率。针

对群众差评件，科室、社区经办须在当日内回访，并了解症结，

第一时间重新办理。针对易反弹回潮件及差评件至少三个月要组

织一次“回头看”，避免回潮。

四、回复

普通自处件：科室、社区经办须提前 2 小时答复完毕，一线

处置街道经办须在 1 个工作日办结。

紧急件：涉及三坊七巷街区周围两车停放件须在 1 小时内办

结，垃圾分类须在 4 小时内办结。

呼叫件：涉及呼叫区直部门处置的，科室、社区经办须在 5

个工作日内答复完毕，一线处置办须在 7 个工作日内办结。

纪委监督件：科室应上报责任分管、社区应上报社区书记，
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第一时间进行处置，积极依托呼叫会商、“两会一员”、居民恳谈

日等机制解矛盾。

延期申请：自处件科室、社区经办须在签收 4 小时内提出延

期申请，一线处置办须在签收 6 小时内提出申请；呼叫件一线处

置办需在签收 5 天内提出申请。

五、申诉

不满意件的申诉：科室、社区经办须在差评后 2 天内提出申

诉，并将经业务分管领导审核并加盖公章的申诉报告交至街道一

线处置办。

六、督查

一线处置办每周汇总办件总分（包括各类事项办理件量、逾

期处置、办理不规范、不满意件等情况），各类考核分值参照区

城运中心月通报及年绩效考核分值比重设定，实行每周通报，根

据办件情况进行排名，连续 3 个月倒数科室、社区经办须在周例

会上作表态发言。街道一线处置、科室、社区经办当月累计 3 次

因办件履职不力导致逾期签收或不满意或处置不规范，须在街道

一线处置部门会议上作表态发言；连续两个月内因履职不力导致

逾期签收、不满意、处置不规范、逾期办结累计达到 5 次的，街

道效能办启动问责；三个月内因履职不力导致逾期签收、不满意、

处置不规范、逾期办结累计达到 8 次，街道纪工委视情况开展提

醒、谈话、问责等。

七、须报主官事项
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1. 涉及多业务口权责不清的诉求。

2. 重复投诉或不满意三次以上的诉求。

3. 涉及群租房、舆情等敏感问题。

南街街道党政综合办公室 2024年 10月 14日印发


