“帮办事”工作制度

[bookmark: _GoBack]“帮办事”是深入推进审批服务便民化，为企业和群众办事提供帮办代办、跟踪督办、投诉处理的一种便民服务模式。为提升“帮办事”工作水平，叫响“办事难找‘帮办事’”，特制定本制度。
一、工作机构及职责
成立“帮办事”工作站，由各乡镇街道党群服务中心管理，其主要职责是：
（一）制订“帮办事”工作计划，明确帮办代办任务，落实责任分工。
（二）提供咨询导办，协助网上申办、终端自助办等帮办服务。
（三）受理企业和群众的代办申请，推动现场办理“最多跑一次”。
（四）受理企业和群众的相关投诉，并协调解决。
（五）分析帮办代办典型案例，梳理企业和群众办事的堵点痛点问题并推动解决。
（六）组织协调“帮办事志愿者”开展结对帮办代办活动。
（七）建立完善“帮办事”制度机制及工作规范。
（八）完成上级交办的其他工作任务。
二、“帮办事”服务范围及流程
“帮办事”服务范围主要分三大类：
（一）帮办类。主要为企业、群众提供咨询导办、材料预审、指导网上申办、协助自助终端办理等服务。
（二）代办类。根据企业、群众的代办申请。“帮办事”工作站对材料进行审核，符合要求的双方签订有关代办交接手续，并指定代办员实行“一对一”全程跟踪办理服务；材料不符合要求的一次告知补正。原则上进驻“广东政务服务网”的依申请办理事项都可以进行代办，证照、批文通过邮政快递送达。
（三）投诉类。针对企业、群众有关政务服务方面的投诉，工作人员可以现场协调解决的，当场协调解决；需要相关部门调查处理后作出答复的，要做好记录，并跟踪督办，及时将处理结果回复投诉人。
三、建立健全制度机制
（一）建立“帮办事”志愿者工作制度。重点从党员干部中招募“帮办事”志愿者，组织志愿者开展与重点项目结对帮办，让党员干部监督贯穿审批服务全过程。
（二）建立与媒体联动机制。协调市融媒体中心、广播电视台，报道政务服务先进典型。曝光办事堵点、痛点和不正之风，让媒体监督助推审批服务便民化。
（三）建立与12345政务服务便民热线联动机制。将工作站承接的、一时无法解决的投诉，纳入12345政务服务便民热线工单统一办理。
四、建立与咨询导办岗、总值班岗的协同机制
将工作站的服务延伸至各镇（街）、各村（社区）办事大厅的咨询导办或总值班岗位，让办事的群众在可视范围能找到“帮办事”，实现“办事难”找“帮办事”不难，叫响“办事难找‘帮办事’”。
五、落实“好差评”工作机制
将服务满意度、便利度评价权交给服务对象，通过现场反馈、电话回访等形式，收集群众意见建议，让“好差评”贯穿于审批、帮办、代办和投诉处理全过程。

附件：1.“帮办事”工作流程
      2.帮办事项记录表
      3.代办服务申请表
      4.投诉登记表


附件1
[image: 修改流程后2]


附件2
	帮办事项记录表

	项目名称
	
	日    期
	

	事项名称
	
	受理单位
	

	项目代码
	
	帮办方式
	□    窗口办理

□    网上申办

□    协助自助办

	办理情况
	

	联系人/电话
	
	记录员
	




附件3
	代办服务申请表

	申请人（单位）
	

	联系地址
	

	联系人
	
	联系电话
	

	联系人身份证号码
	
	电子邮箱
	

	事项名称
	

	投资项目类项目代码
	

	目前业务进展情况
	

	申请办理事项
	

	代办受理情况
	

	申请人签名
	
	代办员
签名
	

	代办编号：                      申请日期：        年  月  日
备注：1.申请人须在代办员指导下，将材料准备齐全。2.申请人有超出法律规定范围的要求，不予办理代办服务。3.本表一式两份，双方各执一份。



附件4
	投诉事项登记表

	编号：

	登记日期：         年  月  日

	事项名称
	
	投诉人（签名）
	

	投诉原因
	
	电话/邮箱
	

	事情经过
	
	被投诉的主体（个人/单位）
	

	
	
	建议受理单位
	

	组织协调情况
	

	办理结果情况
	

	登记员（签名）：
	日期：
	

	受理单位接收员（签名）：
	日期：
	

	备注：1.登记员做好记录后及时将信息向受理单位反映核实。2.受理单位办理结果后，登记员及时向投诉人反馈结果并做好记录。3.本登记表一式两份，受理单位和“帮办事”工作站各执一份。
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