
石 狮 市 人 民 政 府

狮政办函〔2022〕3号

答复类型：A类

石狮市人民政府办公室关于
市政协八届一次会议第 149 号提案的答复函

民革石狮总支部：

贵支部提出的《关于设立便民热线 12345公众微信号的建

议》收悉。现将办理情况答复如下：

4月 21日接到上述提案后，我办及时签转下属事业单位“石

狮市 12345 政务服务便民热线中心”（以下简称“12345 热线中

心”）办理，同时确定分管领导跟踪督促办理过程及办理结果。

12345热线中心积极与提案联系人沟通对接，详细了解提案的背

景、原因，针对提案中关于“微信网站渠道”“办理结果公示”“办

理时限要求”等建议进行全面梳理，逐一办理反馈。

一、多渠道多形式受理群众诉求

1.微信公众号方面，石狮市 12345 便民服务系统于 2016 年

10月开通“石狮市便民服务中心”微信公众号受理群众诉求。根据

《泉州市政府网站与政务新媒体管理规定》关于“1 个单位原则



上只开设 1个政务新媒体”的相关要求，12345热线中心于 2018

年 5 月将微信诉求渠道整体迁移至原主管部门石狮市行政服务

中心管委会微信公众号“石狮行政服务——XIN服务”。

2.网站方面，2017 年 10 月，12345 热线中心积极对接石狮

市政府网站，完成“中国·石狮”政府网站“互动交流”模块的改版升

级，通过该网站可快速受理群众诉求。

3.微信小程序方面，2021年 1月，“智慧石狮”管控平台“i石

狮”微信小程序开发上线“政民互动”栏目，12345热线中心主动对

接，在该栏目中通过“随手拍”模块可链接 12345便民服务系统，

快速受理群众诉求。

下一步，我办将持续加大微信公众号、微信小程序、网站等

受理渠道的宣传力度，进一步提升 12345便民热线服务品牌。

二、合理合规承办群众诉求

1.合理公布诉求事项处理结果。根据《福建省 12345便民服

务热线管理规范》第三章第十五条规定：“不对社会公开诉求事

项处理结果，只对诉求人本人回复。”鉴于此，12345 便民服务

系统诉求件目前无法实现“让所有的市民网民都可以看得到”。但

对于群众关心、咨询量大且不涉及商业秘密、个人隐私的诉求件

办理情况，均在平台公布，减少重复诉求，节约行政成本。

2.合理保护诉求群众隐私。根据《石狮市 12345便民服务平

台监督管理规定》，受理群众实名诉求的，承办单位应与诉求人

联系沟通并直接反馈办理结果；如属于匿名诉求的，承办单位则

应通过 12345便民服务系统向诉求人反馈办理结果，避免诉求人



与承办单位直接接触，保护群众隐私。群众登记诉求件可自由选

择实名或匿名，均不影响诉求件的办理效果。

3.合理规范诉求件办理流程。12345 热线中心将群众诉求件

按咨询、投诉、建议、求助等类别分别设置办理与反馈的时限及

要求，其中，咨询类的诉求件办理时限为 3个工作日；投诉类为

5个工作日；建议类和求助类为 2个工作日。同时组织对各联动

部门的办件结果开展月考评及年度考核，确保诉求件的办理成

效。

综上，我市 12345热线目前已开通包括电话、微信公众号、

网站及微信小程序等多种诉求渠道。今后，12345热线中心将根

据省、泉州市关于 12345热线相关工作要求持续规范工作流程，

进一步提升群众满意率。
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（此件主动公开）


