政务服务投诉处置规范
编制说明
一、任务来源 
鄂尔多斯市市场监管局印发《鄂尔多斯市市场监督管理局关于征集2024年鄂尔多斯市地方标准制修订项目的通知》，市政务服务中心（市大数据中心）起草了《政务服务投诉处置规范》草案，在市市场监管局组织召开的地方标准立项评估会上，通过专家审查，顺利立项。随后市场监管局下达了2024年第三批鄂尔多斯市地方标准制修订计划的通知，标准性质为“推荐性”。由鄂尔多斯市政数局提出并归口，起草单位：......。主要起草人员：......。
二、制定标准的目的和意义 
1、目的 
一是建设更优营商环境。作为政府集中开展政务服务的窗口，要求窗口工作人员素质要高、对政策业务要熟、为群众服务态度要优、更要自觉接受办事群众和企业的监督，这是提高政务服务效能，打造一流政务环境，不断提高政务服务水平的需要，更是擦亮“五心”营商环境品牌的需要。二是加快创建星级政务服务中心和便民服务中心（站）。制定投诉处理有关制度规范，一方面聚焦群众和企业反映集中的突出问题，有助于及时、有效的处理服务对象的意见、建议以及投诉，维护服务对象合法权益。另一方面对窗口工作人员行为规范、服务礼仪、工作纪律、办事效率等方面进行全时段、全过程监督评价，也是全面规范政务服务中心工作人员服务行为，强化服务意识，改进工作作风的有力举措。
 2、意义 
鄂尔多斯市政务服务中心是集中服务企业群众、转变政府职能、全面深化改革、优化营商环境的主要窗口阵地，也是集社会管理和公共服务功能为一体，建设服务型政府的重要平台。政务服务中心力争在厉行法治、依法行政上争一流。始终尊崇宪法、遵守法律、规范行政，推进政府职能权限、决策程序、责任法定化和各项工作法治化规范化，严格公开公正为企业群众服务，主动接受人大、政协及社会监督，强化政务公开建设，让每一项行政行为都公正透明。将投诉处理形成标准，有利于规范行政审批服务行为，改进政府工作作风，及时解决企业群众各类疑难杂症投诉反映的问题，并对已解决的事项进行回头看，形成一套闭环式投诉处理机制，进一步畅通投诉渠道，打通政务服务难点、堵点，推动政务服务质量及审批效率不断提升，锻造敢打硬仗、能打胜仗的一流干部队伍。以一流的政务环境、市场环境、法治环境、开放环境，擦亮“五心”营商环境品牌，加快创建全国社会信用体系建设示范市、全国法治政府建设示范市。
三、编制过程 
1、完成项目申报
在接到《鄂尔多斯市市场监督管理局关于征集2024年鄂尔多斯市地方标准制修订项目的通知》后，鄂尔多斯市政务服务中心（市大数据中心）组织标准编写人员成立工作小组起草形成草案初稿，编制形成《政务服务投诉处置规范》，于 2024年7月正式立项。
2、明确任务，成立起草小组
2024年1月，在项目申报阶段成立的起草小组基础上，鄂尔多斯市政务服务中心召开标准编制启动会，明确标准制定依据、制定标准编写计划、内容框架和调研方案，对标准制订工作进行分工，以确保项目的顺利实施。
（1） 编制组成员及分工
陈旭辉、兰天、雷文廷、马佳丽、周晋霄、斯琴、宋玉、郭东、赵娜、梁宁、王东敏、李娉。
（2） 编制组人员分工
陈旭辉负责项目主持，兰天、雷文廷确定政务服务投诉处置规范的主要内容。
马佳丽、周晋霄负责投诉处置规范大纲的审核，斯琴、宋玉负责大纲起草、规范条款的编写。
郭东、赵娜、梁宁负责材料编写、参与规范条款的讨论和修改。
王东敏、李娉负责资料收集，参与规范条款的讨论。
3、组织研讨
2024年2月—2024年4月期间多次召开地方标准研讨会。标准编制工作小组内部先后召开8余次内部会议，讨论修改标准内容。
4、广泛调研，形成起草小组根据标准的编写要求，先后到康巴什区、伊金霍洛旗、乌审旗、杭锦旗等旗区政务服务中心实地参观考察，了解政务服务中心投诉处置方面存在问题和下一步需求。随后形成《政务服务投诉处置规范》标准草案。
5、修改完善，形成报批稿
依据征求到的意见建议修改标准后，标准起草组就标准的章节结构和语言表述进行了细致的研讨。将标准主体部分各要素的章条设置得更加合理，以增强标准可操作性。至此，《政务服务投诉处置规范》征求意见稿形成。 
[bookmark: _GoBack]  起草工作组根据审查委员会意见对该地方标准及编制说明进行修改形成报批稿，于2024.12月报送鄂尔多斯市市场监督管理局审批。
四、 编制标准原则和依据 
1、编制原则 
《规范》规定了政务服务“政务服务投诉处置规范”的术语和定义、处置原则、处置机构和人员、渠道方式、处置程序、处置要求等内容，对于政务服务中心“投诉处置”工作的开展具有很强的指导作用。
《规范》以鄂尔多斯市政务服务投诉处置实际存在的问题为导向，结合全市政务服务中心多年的投诉处理经验，同时借鉴了其他先进省份政务服务投诉处置理念和方法，让本规范的制定更具有针对性实践性。形成了我市政务服务投诉处置工作成果，具有很强的针对性和可操作性。
2、编制依据 
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本标准主要依据全市政务服务中心“投诉处理”工作开展情况和现实需求，并借鉴、吸收我国服务业标准化试点单位的成功经验，根据以下文件编制而成。 
a．所依据的法律、文件： 
—— 《中华人民共和国行政许可法》； 
b．所依据的标准：
—— GB/T 36113—2018  政务服务中心服务投诉处置规范五、主要条款的说明       
本标准的制定，与国家相关强制性标准无矛盾和冲突，符合国家的法律、法规。    
六、重大意见分歧的处理依据和结果  
无重大意见分歧。 
七、其他应说明事项 
标准发布后，应大力宣传推广，贯彻落实标准的实施。促使全区各政务服务中心统一标准，鼓励有关单位参照采用或逐步过渡采用。同时，为推广和实施本标准，可以采取如下措施：
（1）由技术归口部门牵头，负责标准宣贯；
（2）发布后、实施前通过公众号、官网期刊等各种渠道广泛宣传动员；
（3）结合标准化建设，推动和全面实施标准的培训工作；
（4）标准编制工作小组应继续开展研究，改进和完善标准的相关内容。  

