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安阳高新区企业服务中心有诉即办窗口

管理办法（试行）

为持续深化“放管服”改革，优化营商环境，方便企业

和群众办事，经研究，决定在高新区企业服务中心设立有诉

即办窗口，协调解决企业和群众因自身原因以外在企业服务

中心遇到到的各种 “疑难杂症”，提高企业和群众满意度。

现结合工作实际，制定本方案。

一、工作目标

以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，深入贯

彻以人民为中心的发展理念，坚持 “便民、高效、廉洁、

规范”的服务宗旨，转变工作作风，聚力政务服务改革，疏

通“办事梗阻”，打通服务企业和群众“最后一米”，为企

业“松绑”、为群众“解绊”、为市场“腾位”，不断创新

机制、规范管理、优化服务，推进政务服务标准化、规范化、

便利化。

二、主要任务

（一）窗口布局设置。窗口名称为有诉即办窗口，设立

在高新区企业服务中心显著位置，方便企业和群众反映诉

求。

（二）窗口人员组成。有诉即办窗口配置1名工作人员，

负责在窗口接待群众来访、听取群众意见、受理群众诉求，
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派遣交办单、联系协调窗口人员整改、解决或解释答复，汇

总形成整改情况报告存档备查。

（三）受理事项范围。一是遇到窗口工作人员服务态度

差、工作效率低、相互推诿扯皮的；二是群众或企业所办理

的业务要件完整、符合法定受理条件的审批服务事项在窗口

不能 顺利办理的；三是群众提交完整申请材料后，市民之

家窗口未及时受理、按时办结，或擅自截留、滞留申报材料

的；四是工作人员存在吃拿卡要，擅自更改审批收费标准，

借审批之机非法收取抵押金、保证金或搭车收费的；五是

“放管服”改革和优化营商环境工作落实不力的。

（四）规范服务流程。按照 “受理—分类—转办—办结

—反馈”的工作流程，“办不成事”反映窗口要建立工作台

账，如实记录群众反映问题、诉求及意见建议。

（五）健全运行机制。

一是分类交办。根据办事企业、群众诉求如实记录，再

根据问题分类填写 “A、B、C”类交办单。

“C类”为反映情况单一、只涉及一个部门办理的，要及

时与相关窗口联系沟通，能当场解决的必须马上办结，不能

当场办理的，要做好跟踪督办。

“B类”为需要多个窗口单位协调的，涉及人员态度、纪

律方面的投诉；涉及业务办理的投诉；涉及系统问题的；多

次协调未能解决的、情况复杂的；涉及营商环境方面的，提

交行政审批服务局协调解决。
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“A类”为涉及相关政策研究调整的，提交高新区管委会

研究解决。

二是及时反馈。受理部门经调查核实，应当作出书面处

理结果。由有诉即办窗口及时向办事群众反馈。

（六）严格办理时限。C 类事项要积极联系相关窗口予

以现场解决；不能现场解决的，要在3个工作日内给予答复；

B类事项由行政审批服务局研究解决问题，在5个工作日内答

复；A类事项将上报管委会分管领导召开会议协调解决，问

题在10个工作日内答复；对于因政策、法规等客观原因不能

解决的诉求，要及时向反映人说明情况。

三、工作要求

（一）强化组织领导。成立由行政审批服务局局长任组

长，副局长任副组长，各科室负责人、各窗口负责人为成员

的领导小组，加强对有诉即办窗口工作的统筹、组织、协调。

各科室、各窗口要高度重视，压实责任，扎实工作，确保对

群众反映的问题和诉求件件有回音、事事有结果。

（二）加强沟通协调。根据工作安排，设立窗口开始试

运行。为确保“办不成事”反馈工作进度，各科室、各窗口

要加强沟通、通力协作、定期研讨，及时反馈工作完成情况。

（三）严格督导检查。对于企业和群众反映问题的整个

交办 落实过程，有诉即办窗口工作人员要及时跟踪问效、

回访反馈；领导小组负责适时督查推进，对违反规定未限期

整改落实的单位和工作人员定期予以通报；对工作人员不担
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当、不作为、慢作为、乱作为、吃拿卡要等情形并造成不良

影响的，提交有关部门严肃处理。

附件：1. 安阳高新区企业服务中心有诉即办窗口领导小组

成员名单

2. 安阳高新区企业服务中心“有诉即办”问题工作单

3. 安阳高新区企业服务中心“有诉即办”问题工作

台账
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附件 1：

安阳高新区企业服务中心

有诉即办窗口领导小组成员名单

为加强对有诉即办窗口工作的统筹、组织、协调，及时

回应企业和群众反映诉求，经研究，决定成立领导小组。

一、人员组成如下

组 长：张文斌 高新区行政审批服务局局长

副组长：宋 磊 高新区行政审批服务局副局长

李 楠 高新区行政审批服务局副局长

成 员：各科室、各窗口负责人

二、工作职责

贯彻落实国家、省、市“放管服”改革、优化营商环境

等方面的工作部署，定期听取、研究有诉即办窗口工作，及

时协调解决企业和群众办事过程中遇到的难点、堵点、痛点

问题。



— 7 —

附件2：

安阳高新区企业服务中心“有诉即办”

问题工作单

2022 年第 号

姓名

或单位名称
单位联系人 联系电话

诉求

反映时间

诉求

反映类别
联系地址

诉求

主要内容

政务服务

责任部门及

牵头部门

完成时限

工作单

联系人 联系电话

备 注

注 : 1. 个人反映问题的可不填写“单位联系人”。

2. 仅涉及多个政务服务部门的需明确牵头部门 。
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附件 3

安阳高新区企业服务中心“有诉即办” 问题工作台账

注 : 1.“单位联系人”栏仅适用于反映人为单位的情形。

2.仅涉及多个政务服务部门的需明确牵头部门。

3.“备注”栏标明“是否超期及超期时间”等。

序

号

姓名或

单位名称

单位

联系人
联系方式 主要诉求 诉求类别

政务服务

责任部门及

牵头部门

分办

转办

时间

要求

办理

期限

是否催办

及时间

是否督办

及时间

是否退

回重办

及时间

实际

办结

时间

办理情况 回访时间
办理结果

满意度
备注

1

2

3

4


