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1.首问负责制度
1.1.首问责任人应按照有关规定对咨询人提出的咨询事项做出清晰明确答复。
1.2.工作人员现场不能答复的,应告知咨询人答复时间及其他咨询途径。
1.3.对不属于本岗位办理的事项应履行告知义务。
2.一次性告知制度
2.1.窗口工作人员在接受服务对象的咨询服务事项时,应一次性告知办理事项所需要提交的申报材料、办理条件、程序和相关的政策等,主动提供示范文本、表格和资料。
2.2.办理业务时,应一次性告知申请材料是否齐全以及如何补正、是否受理及其理由、是否需要实地核查等特殊程序以及下一步需要进行的程序等事项。
2.3.对能与相关部门共享信息的服务事项,可采取容缺受理制,先予受理,并一次性告知需补正的材料及补正时限。
3.限时办结制度
3.1.所有办事时限都按照服务内容要求时限予以公布。
3.2.对服务对象的申办事项能当场办理的,应立即办理。
3.3.不能当场办理的,应告知办事时限及办理进度查询方式。
3.4.不予受理的,应说明理由。
3.5.对符合法定受理条件,且材料和手续齐备的事项,应在承诺时限内办结。
4.同岗替代制度
4.1.窗口应建立同岗替代制度,实行AB角工作制。
4.2.AB角工作人员应明确本岗位的工作职责,熟悉相关的法律法规,办事流程等。
4.3.窗口常驻工作人员(即A角)不在岗时,应由相同或相似岗位的工作人员(即B角)代行其职责。
5.信息公开制度
5.1.按照《中华人民共和国政府信息公开条例》的要求向社会公开的信息,要求选取适当的公开方式和渠道予以公开。信息公开途径应多元化、便于获取。
5.2.信息公开应主动公开服务事项办理依据、流程、结果等信息。信息内容发生变更的,应及时予以更新。
5.3.经办机构应通过门户网站、手机应用软件、公众号、窗口展示牌、服务告知单等渠道进行信息公开。
5.4.公开的各项信息应根据实际工作调整及时进行更新。
6.帮办代办制度
6.1.窗口应免费为行动不便或其他特殊办事群众提供帮办代办服务,帮办代办事项不得收取任何报酬。
6.2.帮办代办人员要以热情的态度、文明的礼仪为办事群众提供优质的服务。
6.3.群众委托代办的事项,要填写《代理服务委托书》。
6.4.帮办代办事项应当在承诺时间内办理，并将办理结果和相关材料交给办事群众。
7.责任追究制度
对违反首问负责制度、限时办结制度、一次性告知制度等五项制度规定,不依规履行或不正确履行职责的行为,应由经办大厅（政务便民服务中心）对相关责任人给予责任追究，情节严重的由主管单位对相关责任人给予党纪或政务处分。
8.服务评价制度
推行服务对象现场评价机制，加强对服务对象满意程度的实时跟踪了解，设置意见箱，公布举报监督电话，全面实施“好差评”制度。


1

