广西壮族自治区大数据发展局关于印发

《广西实体政务服务中心管理办法》的通知

（桂数发〔2019〕13号）

各市、县人民政府，自治区各有关单位：
经自治区人民政府同意，现将《广西实体政务服务中心管理办法》印发给你们，请认真抓好贯彻落实。
 
 
         2019年7月22日    
                                 
广西实体政务服务中心管理办法
第一章  总则
第一条  为加强和规范全区各级政务服务中心建设管理，提高服务效能和水平，根据国家相关要求，结合我区实际，制定本办法。
第二条  本办法适用于各级政务服务中心的建设、运行及监督管理等工作。
第三条  本办法所称政务服务中心指各级人民政府设立的，由政务服务机构面向自然人、法人和其他组织受理、办理政务服务事项的场所，包括自治区、设区市、县（市、区）、乡镇（街道）、村（社区）政务服务中心和各类工业园区、开发区、高新区、保税港区等设立的实体政务大厅。
政务服务监督管理机构是指各级负责对政务服务工作进行管理、指导、协调、监督的机构，包括各级承担政务服务监督管理职能的政务服务监督管理办公室、行政审批局、大数据发展局等。
政务服务机构是指广西行政区域内各级政府工作部门、列入党委工作机构序列依法承担行政职能的部门、法律法规赋予具有管理公共事务职能的企事业单位和其他政务服务机构。
政务服务事项指行政权力事项和公共服务事项。依申请政务服务事项指政务服务机构依据行政相对人提出申请而办理的事项，包括行政许可、行政给付、行政奖励、行政确认、行政征收、行政裁决、其他行政权力事项和公共服务事项。公共服务事项是指由政务服务机构面向公民、法人和其他社会组织依申请办理的授益性事项。
第四条  各级政务服务监督管理机构负责管理本级政务服务中心，具体承担政务服务事项运行管理、统筹协调服务实施、网上平台建设等工作，指导本级政务服务分中心和下级政务服务中心工作。乡镇（街道）和村（社区）政务服务中心由乡镇人民政府、街道办事处管理，县级政务服务监督管理机构负责进行业务指导。
各级政务服务机构按照要求安排人员进驻各级实体政务服务中心，并承担对本部门进驻工作人员和政务服务事项进行管理的主体责任。
第二章　县级及以上政务服务中心
第五条　县级以上地方人民政府应建立综合性政务服务中心。政务服务中心基础设施建设、设施设备配备按照政务服务相关规划、标准，并结合企业和群众办事需要执行，悬挂统一标识。
第六条　各级政府部门要逐步撤销本部门所属服务大厅，确需保留的，要经本级人民政府批准，报上一级和同级政务服务监督管理机构备案，并挂“行政区域（开发区、高新区等）+政务服务中心××分中心”牌子，分中心业务规范、政务服务效能等工作纳入本级政务服务监督管理机构统一管理和考核，与本级政务服务中心业务通办。
第七条　实行集中办理制度。按照“应进必进”原则，各级政务服务机构的依申请政务服务事项进驻政务服务中心集中办理。
有特殊原因不进驻政务服务中心集中办理的，经征求上一级政务服务监督管理机构意见后，由本级人民政府决定。
中央和自治区垂直管理部门在本行政区域行使的事项，应逐步纳入本级政务服务中心集中办理。
第八条　实行“一窗受理”制度。政务服务中心推行“前台综合受理、后台分类审批、统一窗口出件”的“综合窗口”服务模式，建立专业化前台服务队伍，由政务服务监督管理机构统一管理，实行“一窗受理”和“一站式”服务。
第九条　实行政务监察制度。各级政务服务监督管理机构对本级政务服务事项办理情况开展电子监察，办理过程应有记录、可追溯，督促政务服务机构对办理档案按照档案管理要求进行归档、管理。
第十条　完善业务运行制度。政务服务中心应建立健全首问负责、首办负责、预约办理、预审咨询、一次性告知、限时办结、顶岗补位、服务承诺、文明服务、奖励激励、投诉监督、责任追究等制度，推进政务服务信息公开，主动接受社会监督。
第十一条　完善工作时间制度。政务服务中心工作日对外服务时间不少于6小时。探索开展延时服务、周末服务和节假日紧急业务办理服务。政务服务中心应设立自助服务区和自助服务机，建设政务服务“无人超市”，推行7×24小时自助服务。
第十二条　实行专业人员派驻制度。政务服务机构应当选派具有行政执法资格、熟悉业务、责任心强的干部到政务服务中心窗口工作，保证适当比例的年轻干部，组织上岗前培训，合理安排窗口人员工作任务，确保满足窗口服务时间和服务质量要求。
政务服务机构应在本机构进驻政务服务中心的工作人员中指定专人作为进驻窗口的首席代表。
政务服务中心窗口工作人员实行轮值调配制度，一般应在窗口服务一年以上，特殊情况需要提前离岗的，需由窗口人员所在单位向本级政务服务监督管理机构提出申请，同意后方可提前离岗。    
政务服务中心窗口工作人员应着统一服装上岗，佩戴工作证（牌）。窗口工作人员在政务服务中心服务时间超过半年的，当年度由政务服务监督管理机构负责考核。
政务服务监督管理机构应加强窗口工作人员初任培训，每年组织1次以上业务培训。
第十三条　实行代办帮办制度。政务服务监督管理机构应会同政务服务机构，建立代办帮办工作机制，在政务服务中心设立代办服务窗口，编制公布代办目录，主动为企业投资项目等复杂事项无偿提供全程专业化代办帮办服务，为特殊困难群体无偿提供代缴代办代理等便民服务。
第十四条　县级以上地方人民政府应将政务服务中心建设运行、人员聘用、考核奖励、工作服装、工作宣传、邮递业务、业务培训、代办帮办等经费纳入财政预算，保障工作开展。
第十五条　在县域范围内强化以县级政务服务中心为主体、乡镇（街道）政务服务中心为纽带、村（社区）政务服务中心为基础的服务体系。县级财政应安排专项资金支持乡镇（街道）政务服务中心、村（社区）政务服务中心建设，并将运行经费纳入财政预算。
第三章　乡镇（街道）政务服务中心
第十六条　县级人民政府应指导乡镇政府（街道办事处）整合基层站所服务资源，坚持经济实用、因地制宜、符合规范、确保需求的原则，在交通便利、环境整洁、人口相对集中的场地建立乡镇（街道）政务服务中心。
第十七条　乡镇（街道）政务服务中心集中办理民政、财政、户籍、就业、劳动权益保障、社保、工商、税务、农业服务、林业、国土资源、村镇规划建设和环境卫生、环境保护、安全生产监管等与群众生产生活密切相关的服务事项，承接县级政府下放事项，履行乡镇政府（街道办事处）政务公开职能。
第十八条　乡镇（街道）政务服务中心应按照辖区人口数量和业务量合理设置服务窗口数量，推行“综合窗口”服务模式，配备必要的服务设施。　　
第十九条　乡镇（街道）政务服务中心应充分运用广西数字政务一体化平台，开展便民服务事项网上预约、网上申报、协同联办，成为县级政务服务中心的延伸窗口。
第二十条　乡镇（街道）政务服务中心应在规定的机关作息时间外，根据群众办事服务需求，积极开展预约、延时、周末和节假日服务。
第二十一条　乡镇（街道）政务服务中心应建立健全首问负责、首办负责、一次性告知、限时办结、AB岗、免费代办、信息公开和监督投诉、考核奖惩等制度，并设立公开栏、电子屏、意见箱等，方便群众监督，提升服务水平。
第四章　村（社区）政务服务中心
第二十二条　乡镇政府（街道办事处）应指导村（社区）整合利用现有各类公共服务资源，在村民（居民）委员会办公地点等适当的地方设立村（社区）政务服务中心，配备必要的工作及服务设施，综合开展党务、政务服务、村务及便民服务等，切实发挥联系服务群众“第一服务窗口”作用。
第二十三条　村（社区）政务服务中心主要以便民利民为出发点，为村（居）民提供居家养老、社会救助、惠农资金、卫生健康、证件办理代理、证明事项开具等便民服务。
第二十四条　村（社区）政务服务中心按照“一个场所、一块牌子、一套制度、一本台账、一部电话、一台电脑、一个公示栏、一名以上代办员、一套办事须知、一张便民服务卡”等“十个一”标准建设，公开公示代办服务事项、代办流程、便民服务事项办事指南等。
第二十五条　代办人员应与乡镇（街道）政务服务中心和县级政务服务中心保持密切联系，及时传递代办事项材料并反馈办理结果。
第二十六条　村（社区）政务服务中心应充分运用广西数字政务一体化平台开展代办事项网上申报，提高服务效能，降低办事成本。
第二十七条　村（社区）政务服务中心应建立代办服务制度、一次性告知制度和责任追究等制度。
第五章　附则
第二十八条  各级政务服务监督管理机构负责根据本办法，制定本级政务服务中心配套管理细则。
第二十九条　本办法由自治区政务服务监督管理办公室负责解释。
第三十条　本办法自印发之日起施行。
