桃政公发〔2020〕1号

桃江县政务公开政务服务领导小组
关于进一步明确乡镇政务服务大厅建设
管理规范的通知
各乡镇人民政府：
根据《关于进一步加强乡镇（街道）便民服务中心建设的通知》（湘政办函〔2013〕5号）、《益阳市深化审批服务“三集中三到位”改革实施方案》（益审改发〔2020〕1号）、《桃江县人民政府关于印发〈桃江县乡镇机构改革实施方案〉的通知》（桃发〔2019〕15号）等有关规定及县人民政府2020年第八次常务会议精神，为实现乡镇政务服务大厅与县政务服务大厅“四统一”（统一工作制度、统一作息时间、统一工作服装、统一奖惩模式）管理，现对乡镇政务服务大厅建设管理规范进行具体明确。
一、场地建设规范
（一）各乡镇政务服务大厅的面积不少于200平方米，配套设置档案室、审批室、接待室、群众等候区、自助查询区等功能区，工作人员办公区和群众办事区要相对分离。
（二）服务柜台布局参照县政务大厅现有模式，面向群众办公，高度80cm、宽度100cm,长度根据大厅实际情况设计，可成“一”形、“U”形或“7”形。
（三）办事大厅应配备办公桌椅、电脑、打印机、电话、扫描仪（高拍仪）、空调、档案柜、查询机等必要办公设施，有条件的可配备排队叫号机、电子显示屏、复印机等；同时，还应配备休息椅、饮水机、签字笔、资料展示架、政府信息查阅栏、志愿服务设施等。
（四）统一悬挂吊牌公布各进驻窗口名称（有条件的可设立电子屏）；统一制作工作人员岗位牌，公示工作人员姓名、职务、照片、联系电话及所在窗口等内容；统一公示各进驻窗口可办理具体事项；以电子数据、纸质文档两种方式统一发布“办事一本通”，供群众取用；统一上墙公示乡镇政务服务大厅的各项运行管理制度和领导组织机构。所有对外发布的公示资料均附上“桃江政务”的标志。
（五）在办事大厅显著位置设立评议箱、投诉箱，公开咨询、监督电话。
二、窗口设置规范
（一）按照“6+X”的模式科学合理设置窗口。“6”是指自然资源住建窗口、社会事务窗口（含民政、残联、卫生健康、人社、医保等）、军人事务窗口、农业农村窗口（含农业、林业、扶贫、水利等）、财政（收费）窗口、应急事务窗口；“X”是指根据各乡镇的容纳和承接能力，增设“一件事一次办跨域通办综合窗口”、公安、市监、税务等窗口。
（二）按照“三集中三到位”的要求确保人进、事进、权进。赋权乡镇的依申请类行政权力事项（含行政许可、行政确认、行政给付、行政裁决、行政奖励、其他行政权力）、公共服务事项全部归集到乡镇政务服务大厅，与社会事务办等办公室和事务中心剥离，实现审监分离，事项、人员入驻大厅到位，接受行政审批服务电子监察到位。
三、人员管理规范
（一）各乡镇要明确一名领导班子成员分管审批服务工作，统筹解决审批服务过程中的问题。
（二）窗口工作人员要按照“思想品质好、服务意识强、业务水平高”的要求予以选派，并保持相对稳定，原则上不再承担窗口以外的其他工作。
（三）要对窗口工作人员开展业务技能、公务礼仪、服务理念、责任意识等经常性地培训，主动参加县政务服务中心组织的各类业务培训。
（四）应建立健全首问负责、一次性告知、服务承诺、卫生管理、投诉处理等规章制度，制定窗口工作人员服务行为规范。
（五）应根据《桃江县政务服务中心政务服务绩效考核办法》，结合自身实际科学制定考核办法，严格考核兑现。
四、业务管理规范
（一）建立业务跟班学习机制，窗口工作人员要对应到县政务大厅相关窗口开展业务跟班学习，确保事项能办、会办。
（二）申请人提出申请时，窗口应一次性告知办理要求和所需的文书材料，做到咨询写清、表格发清、要求讲清、材料收清、内容审清、规费算清。
（三）对受理事项，应严格实行“四制”办理，不得擅自增设条件、环节、材料等。
1. 直接办理制。凡服务对象的申报材料齐全，且办理程序简便的，可以当场或当日办理的项目，即收即办，当场办结。
2. 承诺办理制。对不能当场办理，需要审核、论证、公告或现场勘察或提请有关会议议定的申请项目，由窗口工作人员组织勘察审核，履行相关工作流程，在承诺时限内办结。
3. 衔接办理制。需报上级审批的申请事项，由受理窗口负责上报，在规定时限内积极与上级有关部门联系沟通，帮助办结。
4. 明确答复制。凡国家明令禁止和不符合国家、省、市、县有关政策的申请事项，工作人员应当场或当日认定，向服务对象依法作出明确答复并出具不予办理通知书。
（四）应积极探索预约服务、上门服务、容缺办理服务等，尽可能实现“一件事一次办”“最多跑一次”。
（五）各进驻窗口一律使用省“互联网+政务服务”平台办事，将项目受理、办理情况实时输入系统数据库，以便接受统一管理和监察。
（六）要严格落实限时办结制，杜绝超时办理和“红黄牌”的出现。
（七）各进驻窗口应实行业务办理纸质台账登记，确保台账登记真实、准确。
（八）乡镇政务服务中心要做好对本乡镇所辖村（社区）便民服务中心的业务指导和督促工作。
附件：乡镇政务服务大厅上墙公示内容
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附件

乡镇政务服务大厅上墙公示内容
一、乡镇党群和政务服务中心职能职责
二、乡镇党群和政务服务中心领导组织机构
三、窗口工作人员行为规范
四、首问负责制度
五、一次性告知制度
六、服务承诺制度
七、文明卫生管理制度
八、投诉处理制度
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