[bookmark: _GoBack]鞍山市行政审批局关于加强8890平台
投诉受理回复工作方案

为进一步提高鞍山市行政审批局办理8890平台转办件的工作效率和服务质量，确保群众诉求事项“件件有回音、事事有结果”。特制定本工作方案。
一、目标要求  
按照“集中受理、分类交办，统一监管、限时办结”和“谁主管、谁负责，谁办理”的原则，建立统一受理、统一交办、限时回复的办理工作机制，力争投诉受理回复工作反馈率、满意率、优秀率三个100%。  
[bookmark: _Toc3461527]二、工作流程
(一)统一受理
督查考核科安排专人负责8890平台投诉受理回复工作。工作人员每个工作日通过“8890鞍山民生问题大数据平台”统一受理群众诉求，能够确定投诉内容属于我局工作职责范畴的，分派到相关科室；不属于我局工作职责范畴的，且能够确定由哪个相关单位办理的，直接通过8890平台转给相关单位。
（二）回复处理
在接到诉求件后，及时形成《鞍山市行政审批局8890平台交办投诉事项办理单》（见附件），通过鞍山市政务服务平台以电子邮件形式转给相关科室，并电话通知相关科室负责人。
1.对咨询类、求助类等简单回复的诉求件，责任科室应在承办后一个工作日内将回复意见经分管局领导签字后，将办理单纸质版送至督查考核科，并将电子版通过鞍山市政务服务平台传给督查考核科，由督查考核科统一向8890平台回复。
2.对投诉类需研究论证回复的诉求件，责任科室应在承办问题后3个工作日内将办理结果经分管局领导签字后，将办理单及证明材料送至督查考核科，由督查考核科统一向8890平台回复。对每月最后3天，8890平台分派给我局的诉求件，由督查考核科在转办给各相关审批科室时，及时提醒相关科室尽快在当日完成，避免因8890平台汇总我局当月办理诉求件的数量与实际交办数量不符，影响我局月办理诉求件反馈率。对诉求内容涉及两个以上的单位或部门的投诉件，由督查考核科第一时间进行研判，在转给我局相关科室时，及时同相关科室负责人进行沟通，相关科室只回复诉求件中涉及我局工作职能的部分，对诉求件中其它投诉内容，由督查考核科转给8890平台进行二次转办。
3.对不属于我局工作职责范畴的诉求件，经与相关科室确认后，能够确定办理单位的，由督查考核科通过8890平台统一转给其它单位；不能确定办理单位的，由督查考核科提交8890平台进行重新派件。
4.对相关科室已办结并已由督查考核科统一回复完毕的诉求件，省8890平台在办结日期限内，没有给予五星评价，而给四星及以下暂结的，督查考核科在第一时间将该暂结件交由相关科室重新对回复内容进行修改完善，由督查考核科向鞍山分平台二次报结。
（三）电话回访
按照8890平台要求，承办科室要对留有联系电话的诉求人进行100%回访，与诉求人就诉求事项及办理回复意见进行充分沟通，在与诉求人沟通时，要端正态度，礼貌应答，解释清楚，力争诉求人对办理过程和服务态度表示满意和理解。督查考核科对回访情况进行跟踪核实。
(四)办结归档
督查考核科每周向局工作例会汇报本周8890平台投诉受理回复工作情况，每月将交办我局诉求件总量、办结量、反馈率、满意率等指标定期梳理统计，月底同8890平台进行数据核对。对已办结的诉求件，按照8890平台档案管理规定及时整理归档。
三、保障措施
（一）加强组织领导
认真贯彻落实《中共鞍山市委办公室 鞍山市人民政府办公室关于做好鞍山8890民生问题大数据平台和政务便民服务平台群众诉求办理工作的通知》（鞍委办字〔2019〕1号）文件精神，全面加强我局8890平台投诉受理回复的组织领导工作。各分管领导要做好分管科室8890平台诉求回复办理的把关工作，确保回复内容和证明材料真实准确。
(二）严格落实责任
各承办科室要充分认识办理8890平台工作的重要性，把8890平台诉求办理相关工作抓紧抓实，确保工作具体到人，切实做到责任层层落实，对于情况复杂、涉及面广的疑难诉求件，各相关科室要加强协调，紧密配合，合力解决。
（三）强化督查考核
各科室8890平台投诉受理回复情况将纳入机关绩效考评。督查考核科要加强对8890平台投诉受理回复情况的督促检查工作，确保8890平台投诉受理回复工作切实落实到位。

附件1.鞍山市行政审批局8890平台交办投诉事项办
理单
         2.鞍山市行政审批局8890平台交办投诉事项办理流程图
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