
霸效组办〔2013〕3号

霸州市效能建设活动领导小组办公室
关于印发《关于建立“零障碍”服务全程协办机制的工作方案》的通知

各乡镇（区、办）、市直各单位：
　　现将《关于建立“零障碍”服务全程协办机制的工作方案》印发给你们，请结合本单位实际，认真抓好贯彻落实，并按要求及时报告工作情况。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　             霸州市效能建设活动领导小组办公室　

　　　　　　　　　　　　　　2013年9月11日

关于建立“零障碍”服务全程协办机制的

工作方案
为进一步改进干部作风、密切党群干部关系、优化发展环境，根据《河北省执法监管部门和窗口单位为民服务提质提效专项行动工作方案》（冀办发[2013]30号）的部署和廊坊市的相关要求，决定在全市执法监管部门和窗口单位全面推行“零障碍”服务全程协办机制，现制定如下方案：
　　一、指导思想　　

推行“零障碍”服务全程协办机制，要以改进机关作风、提高为民服务质量为目标，以建立运转协调、衔接顺畅的协办流程为重点，以群众满意为标准，按照便捷、高效、法治、公开的原则，实行靠前服务、主动服务、全程协办，促进机关办事效率不断提高，发展环境进一步优化，为实现霸州奋进崛起、科学发展提供有力保障。
　　二、实施时间和范围　　

2013年9月底前，全市执法监管部门和窗口单位（含供水、供电、供气、通信、金融、医疗卫生等公共企事业单位）要全面建立“零障碍”服务全程协办机制。
　　三、主要内容
　　在全市执法监管部门和窗口单位设立协办员并明确带班领导，专门为前来办事的企业、群众提供接待受理、咨询答疑、全程导引、办结回复等服务，确保企业和群众办事“零障碍”。
　　（一）协办员和带班领导
　　协办员由各单位业务精通、协调能力强的人员担任，实行轮流坐班服务。同时，明确协办带班领导1名，由单位领导班子成员担任。协办员和带班领导值班服务周期由本单位自行确定。协办员和带班领导姓名、职务、办公房间号、办公电话等信息每天在单位公示栏和部门网站更新公示，纪检监察监督电话也要在相同位置同步公开。
　　（二）协办工作程序
　　1、登记受理。对所有前来要求协办的服务对象，由协办员负责接待，并根据申请办理事项的内容，按自办件、联办件、移办件进行分类登记。事项办理属于本单位业务范围的，作为自办件；事项办理流程涉及两个以上（含两个）单位，且本单位为其中之一的，作为联办件；事项办理不属于本单位业务范围的，作为移办件。
　　2、全程协办。对服务对象申办事项，除必须由服务对象本人出面签字、验证的环节外，由协办员负责全程代办。协办员对登记受理的协办事项在值班期间未办结的，须继续按程序办理直至办结回复。
　　（1）自办件。一是对因服务对象材料不全等原因无法当场或当天办理的，作为提示件，以书面形式向服务对象一次性告知应当补正补全的材料；二是对政策明确、程序简便、手续齐全，可当场答复、办理的简易申请事项，作为即办件，当天或当场予以答复、办结；三是对需现场检验检测检疫等不能即办的申请事项，作为承诺件，由协办员负责跟踪督办，限期办结；四是对国家明令禁止、不符合有关规定的申请事项，作为退回件，向服务对象书面反馈不予办理的原因和依据。
　　（2）联办件。本单位在联办件办理流程中处于第一环节的，协办完成单位内部流程后，由协办员告知服务对象后续单位名称；本单位在联办件办理流程中处于中间和最后环节的，由协办员告知服务对象到第一环节承办单位办理。
　　（3）移办件。协办员要告知服务对象本单位不予受理的原因、依据以及依法应当承办事项的单位名称。
　　3、办结回复。协办事项办结后，协办员以当面告知、电话或书面通知等形式回复服务对象，并填写协办日志，记录办理和回复的时间和方式。
　　四、工作要求　　

1、加强组织领导，狠抓工作落实。各乡镇（区、办）、市直各单位要把推行“零障碍”服务全程协办机制作为深入推进党的群众路线教育实践活动的重要举措，纳入重要议事日程，抓好落实并长期坚持。执法监管部门和窗口单位要结合实际，制定具体可行的工作方案，建立主要领导负总责、分管领导重点抓、专门机构组织协调、协办人员具体落实的工作机制。9月16日前，全市执法监管部门和窗口单位、各乡镇（区、办）将分管领导、牵头机构、联络员名单及联系方式加盖公章后报霸州市纪委行政效能室（迎宾大厦1409房间）。9月20日前，全市执法监管部门和窗口单位都要在公开栏和部门网站公开协办员和带班领导相关信息，落实“零障碍”服务全程协办机制。
　　2、加强教育培训，提高服务水平。各有关部门要开展“零障碍”服务全程协办机制工作职责、办事流程、服务规范等方面的培训，提高协办员和带班领导业务素质和服务水平。要加大宣传力度，引导群众主动监督，营造浓厚氛围，增强工作合力。
　　3、加强监督检查，确保工作实效。各单位纪检监察部门要督促本单位按规定时限和要求完成任务。9月23日前，各乡镇（区、办）、市直各单位将自查情况报市纪委行政效能室。霸州市纪委将对各单位建立“零障碍”服务全程协办机制情况进行督导检查。对于被动应付、进度缓慢、随意变通的，实行挂账督办；对有令不行，不公开协办员及带班领导信息或不认真履行协办职责的，严肃追究直接责任人和有关领导的责任。

联系方式：0316--7867320；邮箱：bzxns@sina.com           

主题词:零障碍   服务全程协办   工作方案   通    知
霸州市效能建设活动领导小组办公室         2013年9月11日印发
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