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吉林经开区政务服务窗口无否决权服务机制实施意见
    为进一步提升政务服务质量和效率，着力打造一流政务
环境，推进一流营商环境建设，培育壮大市场主体，更大激
发市场活力和社会创造力，学习借鉴先进地区经验和做法，
结合吉林经开区实际，决定在政务服务中心实行“窗口无否决权”服务机制。
一、总体要求
坚持以人民为中心的发展思想，将全面实行政务服务“窗口无否决权”服务机制作为深化“放管服”改革、优化营商环境的一项重点任务，弘扬“马上就办、真抓实干”精神，践行“怎么能行、把事办成”“只说行、不说不行”服务，让政务服务更高效更暖心，让企业群众办事更便捷更舒心,切实提高企业群众对政务环境的获得感和满意度。
二、适用范围
“窗口无否决权”是指政务服务中心各窗口工作人员对办事企业和群众，不能简单直接的说“不”“不行”“不可以”“办不了”“没办法”等话语，只说“行”不说“不行”,说“行”不请示，说“不行”要报告，行使否决权必须经负责人批准，并给申请人以合理解释引导的服务机制。
(一)对于不属于受理范围的情形，要亮出“指引牌”。对于不属于本窗口(部门、单位)业务受理范围的申请事项，窗口工作人员应予以解释说明，负责给申请人指引，告知办理的方法和路径，必要时帮助联系对接，不得以“我不知道”“不清楚”等语 言进行推脱。属于业务不明确或不清楚办理窗口(部门、单位)的，要及时向窗口负责人或大厅管理人员反映，协调帮助解决。
(二)对于不符合申请条件的情形，要打出“明白纸”。对于不符合受理条件或申请材料不全的，窗口工作人员应向申请人一次性讲清楚补充内容和补正方法，主动提供办事指南、一次性告 知单、材料补正通知单、申请样表等材料，并作出详细说明。属于容缺受理的事项，在申报材料主件齐全、承诺书已签署的情况下，为提高工作效率，提前进入审查流程，待申请人补齐相关材料后，予以审批办结。对纳入告知承诺制改革的事项，申请人以书面形式承诺其符合审批条件并提交有关材料，即可办理相关审批事项，切实防止和杜绝申请人“多次跑”“往返跑”。
(三)对于法律法规不明确的情形，要给出“答复卡”。对不符合法律法规规定条件的申报事项，或者法律法规规定不明确、不具体，属于模糊地带、空白领域的情况，窗口工作人员不能未经请示就直接回绝，应在请示业务主管或窗口负责人后，对申请人出具《不予受理通知单》或《不予许可通知书》等材料，书面告知理由依据。特殊、复杂、疑难事项，窗口负责人请示分管领导、主要领导或会议集体决策后作出回复处理。当场不能答复的，窗口工作人员要详细登记服务对象的姓名、单位、联系方式、咨询或申请事项等详细情况，耐心向申请人作出说明，并在规定时限内进行答复。
三、工作机制
(一)首接负责制。申请人到窗口办理、网上申报或电话咨询审批服务事项时，接待或处理该事项的工作人员为第一责任人负责该申请事项的政策解答，跟踪材料出具、事项流转、业务审核、办结出证等业务办理全过程，确保按时办结。
(二)快速报批制。对于新事物，从窗口一线人员到后台审核人员再到作出审批决定人员，审批业务部门(单位)应当建立快速研判反应的沟通报批机制，做到尽早研究、尽早答复，提高窗口答复质量和服务效率。窗口出现无法当场答复的新情况新问题后，须立即逐级申报、快速批复，使办事人员在最短时间内获得服务和支持。
(三)报备管理制。政务服务局建立报备管理机制，一方面，监督审批业务部门(单位)的报批情况及窗口对申请人的答复情况;另一方面，对于跨部门的情况，发挥沟通协调作用，找到创新突破的办法。各入驻窗口部门(单位)应当每月1次将否决的审批服务事项向政务服务局进行报备。
(四)协同联动制。对于涉及跨窗口(部门、单位)办理的业务，实行牵头窗口(部门、单位)负责制，窗口工作人员未经沟通不可直接回绝，应引导申请人到牵头窗口(部门、单位)办理。牵头窗口(部门、单位)应建立快速便捷的协调沟通会商机制，会同政务服务局及相关业务部门(单位)召开联合会商会议，为新情况新问题寻求解决路径，讨论研究后答复申请人。
(五)帮办代办制。对重点项目提供帮办、代办服务，提高审批效率。对不会办理事项的申请人提供帮办、代办服务，协助申请人完成事项办理。对老弱病残孕等特殊群体、因经营发展有特殊需求的市场主体等难以到政务服务大厅现场办理的事项，相关窗口部门(单位)应提供网上办理服务;必须与申请人面对面办理的，应提供上门服务，为申请人办理相关业务。
四、保障措施
(一)加强人员培训，提高服务质量。建立定期业务培训(轮岗)长效机制，有计划、有步骤组织窗口工作人员进行业务培训和文明服务礼仪培训，促使窗口工作人员全面系统地学习业务知识，锤炼文明服务习惯，不断提升综合业务素质、处理复杂问题的能力和服务水平。
(二)转变服务理念，创新服务方式。建立“否决事项”数据研判分析制度，政务服务局对“否决事项”实行一月一汇总，一季度一分析，定期通报晾晒。要将企业群众反映问题及提出的意见建议作为优化办事流程、动态调整办事指南的重要参考依据;对于具有建设性的意见建议，以制度形式固定推广。
(三)夯实基础建设，强化保障支撑。推进政务服务标准化便利化，用好政务服务平台，推进政务信息数据共享应用，优化实体政务服务大厅“一站式”功能，不断提升线上线下政务服务水平。
(四)落实工作责任，加强督导考核。政务服务局负责全区“窗口无否决权”机制总体推进、综合协调、督促指 导以及情况汇总、问题分析、改善建议等工作，各窗口部门(单位)切实履行，政务服务中心负责具体落实。政务服务局要将“窗口无否决权”服务机制落实情况纳入对各进驻部门(单位)窗口的年度绩效考核，作为实施激励问责的重要依据。
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