
区政务服务办关于印发《滨海新区政务服务
一次性告知制度》和《滨海新区政务服务
首问负责制度》的通知

各相关单位：
《滨海新区政务服务一次性告知制度》和《滨海新区政务服务首问负责制度》已经区政务服务办2023年第18次主任办公会审议通过，现印发给你们，请对照制度内容，做好相关工作。



2023年12月14日
（此件主动公开）
滨海新区政务服务一次性告知制度

第一条为进一步规范政务服务行为，改进工作作风，增强政务服务人员的服务意识和责任意识，提高服务效能和质量，结合工作实际，制定本制度。
第二条 本制度适用于滨海新区各级政务服务部门。
第三条一次性告知是指政务服务部门按照相关法律法规和政策文件要求将本部门的政务服务事项办理标准、办理程序和材料要求等一次性对外公示并及时更新，工作人员对办事人员在咨询、办理过程中履行一次性完整、准确告知义务。
第四条办事人员现场业务咨询时，工作人员应当热情接待，耐心解答，向办事人员提供申请事项的示范文本、审批环节（流程）示意图、办事指南等资料或告知资料获取途径。对于通过互联网或电话咨询的，应当及时答复，一次性告知需准备的申请材料及办理程序。
 对于咨询事项不属于本部门业务范围的，应当按照首问负责制要求，指引办事人员到相关业务部门办理。
第五条  工作人员在受理事项时，对办事人员递交的申报材料应认真审查。
（一）办事人员提交申请事项属于职权范围内且材料齐全、符合法定形式的，工作人员应当及时受理。
（二）办事人员提交申请材料不齐全或者不符合法定形式的，工作人员应当一次性告知其需要补正的全部材料。
（三）与相应部门确认不能受理的，应及时书面告知办事人员不予受理。
第六条  工作人员在办事人员补齐手续或材料后，应按规定及时办理。
第七条  各级政务服务部门应对本部门工作人员一次性告知制度落实情况进行监督管理，各级政务服务中心管理部门对本中心工作人员制度落实情况进行监督管理，对违反本制度的行为进行督促整改。
第八条  区政务服务办通过12345工单、座谈、调研、走访等各类渠道了解全区一次性告知制度落实情况。对因违反制度规定引起纠纷或产生不良后果的行为，一经查实将作为全区营商环境相关考核打分重要依据。
第九条本制度自发文之日起施行。









滨海新区政务服务首问负责制度

第一条 为进一步规范政务服务行为，改进工作作风，增强政务服务人员的服务意识和责任意识，提高服务效能和质量，结合工作实际，制定本制度。
第二条 本制度适用于滨海新区各级政务服务部门。
第三条 首问负责制是指办事人员咨询或申请办理政务服务事项时，首个负责接待的工作人员即为首问负责人，首问责任人负责办理和协调、联系相关部门办理办事人员所要求办理的各类事项，接待和解答办事人员提出的各类问题，并将办理结果告知办事人员的行政管理制度。
第四条 首问责任人的责任和义务：
（1） 办事人员提出的咨询、投诉、业务办理等办事需求，无论是否属于职责范围的事情，首问责任人必须热情接待，要负责指引、介绍或答疑，不得以任何借口推诿、拒绝或拖延处理。
（2） 办事人员提出办理的事项属于首问责任人职责范围内能够解决的，要按照有关规定及时办理。不能当场办理的，要落实“一次性告知”制度，向服务对象一次性解释清楚有关办理程序、要求，提供必要的资料，热情耐心地解答有关询问，不让群众多跑或白跑。
（3） 办事人员提出办理的事项不属于首问责任人职责范围的，应该做到：
1.向办事人员说明原因，给予必要的解释；
2.将办事人员带到或指引到有关职责部门办理；
3.可用电话与相关职责部门联系，及时解决；
4.可协助拨打便民服务热线12345咨询业务有关的电话号码或告知办事地点。
（四）如遇职责（政策）不明、纠纷投诉、突发特情等无法处理的事件，首问责任人应在第一时间将问题做好记录并及时上报请示上级领导。
第五条  除匿名来电、来信和无理取闹的来访者外，对首问责任人引领、移交的应办事务，承办部门应按照相关办事流程和管理制度认真及时办理、回复。
第六条 各级政务服务部门应对本部门工作人员首问负责制落实情况进行监督管理，各级政务服务中心管理部门对本中心工作人员制度落实情况进行监督管理，对违反本制度的行为进行督促整改。
第七条 区政务服务办通过12345工单、座谈、调研、走访等各类渠道了解全区首问负责制度落实情况。对因违反制度规定引起纠纷或产生不良后果的行为，一经查实将作为全区营商环境相关考核打分重要依据。
第八条 本制度自发文之日起施行。
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天津市滨海新区人民政府政务服务办综合室     2023年12月14日印发


