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平顶山市行政审批服务中心文件

平行审〔2021〕33 号

平顶山市行政审批服务中心
政务服务“有诉即应”工作机制

为进一步优化营商环境，破解政务服务中的堵点、难点，持

续提高办事企业、群众的获得感和满意度，提升政务服务能力、
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品质和形象。经中心研究决定，在政务大厅设置“有诉即应”窗

口，制定以下工作机制：

一、窗口服务内容

“有诉即应”窗口，是针对企业和群众在市级政务大厅办理

各类政务服务事项过程中遇到的困难所开设的专门渠道，使企业

和群众的意见和建议诉求有门，并得到满意的答复。窗口职责主

要有：

1.为办事企业、群众提供政策咨询、引导和帮扶，使市场主

体、企业和群众在办理各类政务服务事项过程中，做到有诉即接、

有诉即应，真正实现有无熟人一个样，大小企业一个样，国有民

营一个样，内资外资一个样，投资前后一个样。

2.接待企业和群众诉求，解决企业和群众反映的在政务大厅

非个人原因导致办不成、办得慢等问题，收集优化流程要件、完

善政策措施等意见和建议。

3.受理企业和群众反映的难点、堵点问题，进行汇总梳理反

馈、分析原因、协调解决。

4.协调处理办事企业、群众在政务大厅各窗口提交申请材料

后，未能实现成功受理和审批，或者多次来大厅未能解决问题的

事项。

5.对确实不能办理的事项，如：超出职权范围、违反法律规

定的或因群众个人原因造成的，向群众详细讲明政策，说明不能

办理的原因，消除群众疑惑。
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6.事项办结后，对群众和企业进行跟踪回访，认真听取、记

录意见和建议。

7.对于企业和群众提出的超出本级政务服务事项外的诉求，

受理后由政务服务和大数据局综合研判后，具有可操作性的诉求

提交市委、市政府研定。

二、窗口设置和配备

1.“有诉即应”窗口设立在政务大厅一楼门口显著位置。

2.有明显标识，辨识度高。

3.窗口设专职的值班人员，受理企业和群众的诉求、意见、

建议、咨询、辅导，根据问题分类进行跟办、督办。

4.建立工作台账，确保“有诉即应”窗口反映渠道畅通，受

理、登记群众反映问题，记录真实、全面、准确。

三、办理流程

“有诉即应”窗口办理流程为：受理—分类—转办—办结—

反馈，形成闭环工作机制。

（一）受理。“有诉即应”窗口工作人员在接到群众、企业

诉求时，经初步调查了解，属于一般性问题的，当场予以解决，

并记录在工作台账上。属于复杂事项的，应详尽、准确记录群众

的诉求、内容、个人信息等，认真填写受理单。受理单第一时间

转交相关业务科室处理。

（二）分类。业务科室根据受理单，对反映问题进行初步分

类。一是超出职权范围、违反法律政策规定或因办事人原因确实
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“办不了”的；二是因历史遗留问题、溯源难度较大、群众提供

材料有瑕疵、群众岁数较大等原因造成“很难办”的；三是符合

政策且材料齐全，窗口人员“不给办”或拖拉办理的；四是窗口

业务不熟练，未做到一次性告知，让群众多次重复提交材料或多

次往返跑的。

（三）转办。业务科室负责人及分管领导根据问题分类在受

理单上签字，分发至相关窗口并督促办理，对于涉及多个窗口的

事项，必要时可召开联席会议协调解决。

（四）办理。窗口首席代表在接到受理单后，应立即安排业

务骨干进行办理，并将办理结果填写在受理单上。对于“办不了”

的事项，需在 1 个工作日内将涉及的法律、政策等填写在受理单

上。对于“很难办”的事项，涉及窗口应召集相关人员、部门集

中研讨，5 个工作日内，出具办理结果。对于“不给办”的事项，

涉及窗口要在 2 个工作日内为群众、企业认真办理。

（五）反馈。涉及窗口在受理单上填写好办理结果后，应在

规定的时限内将受理单送至“有诉即应”窗口，由窗口工作人员

向群众反馈办理结果，并做好回访记录。

四、责任追究

各科室、各服务窗口务必高度重视“有诉即应”工作。各首

席代表为窗口“有诉即应”工作的第一责任人，全面负责此项工

作，并指派专人做好对接，确保企业群众反应的问题，件件有回

应、事事能落实。中心将对“有诉即应”窗口受理问题及处理情
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况进行监督考核，纳入窗口及工作人员日常绩效管理。在诉求事

项办理过程中，中心将对积极担当、大胆创新的单位和个人予以

通报表扬，对企业和群众诉求中，确实存在审批服务不作为、慢

作为、推诿扯皮及违规行为的，将按有关规定对涉及窗口和人员

进行严肃处理。

五、组织保障

为确保“有诉即应”综合受理窗口有效运行，破除阻碍群众

办成事的隐性壁垒，中心成立“有诉即应”快速反应领导小组，

负责协调、督促、整改、落实办事群众和企业在“有诉即应”窗

口反映的各类问题。

2021 年 11 月 1 日
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