
开封市龙亭区政务服务和大数据管理局文件

龙亭区行政服务中心“有诉即办”

工作实施方案

为进一步优化我区营商环境，明确监督重点，完善监督

机制，创新监督方法，提高监督质效，对市场主体、企业、

群众的诉求做到有诉即接、有诉即应、有诉必办、有诉即办，

破除“办事难”的隐性壁垒，增强企业、群众的获得感和满

意度。在我中心原有各类投诉机制的基础上进行完善，特制

定本工作方案。

一、指导思想

以党的十九大精神和习近平新时代中国特色社会主义

思想为指导，以优化营商环境、提高服务质量为抓手，以加

快转变政府职能、提高行政审批效能、服务企业群众持续健

康发展为主线，以创新管理方式、规范行政行为、改进工作

作风为重点、畅通监督反馈渠道，集中解决市场主体、企业

★



投资者和群众反映强烈的突出问题，进一步打造开放、透明、

公正、稳定、高效的营商环境。

二、工作目标

营造开放包容、重信守诺、务实高效的营商环境，保障

企业投资者和群众合理、合法诉求得到及时受理。建立投诉

快速处理机制，做到“有诉即办、有诉必办”。

三、工作任务

1.对省大数据局转办中国政府网网民留言和国家一体

化在线政务服务平台件等六种投诉受理渠道转来的投诉举

报留言、来信和来电进行认真筛选，将有关营商环境的投诉

举报纳入办理程序；

2.设立“导办帮办代办”窗口。“导办服务”主要为办

事群众提供引导、咨询需求的服务，回答办事群众有关问题，

引导办事群众到拟办事项窗口办理相关业务。

3.设立“办不成事”监督窗口。主要受理：一是企业、

群众通过线上或线下申请办理政务服务及便民服务，因非自

身原因未能成功受理、成功审批的事项；

4.定期召集相关部门研究投诉举报处理工作，协调相关

部门处理重大投诉举报事项；

5.负责投诉举报统计和情况分析；

6.上级交办的其他工作。

四、工作流程



接待企业、群众过程中，“有诉即办”服务专区推行“受理

登记—研判分类—分办转办—限时办结—催办督办—反馈

评价—问题清零、总结上报”七步骤工作机制，着力解决企

业、群众在政务服务中遇到的痛点、难点、堵点。

1.受理登记。“有诉即办”窗口接到线下企业、群众的

诉求，应立即予以记录，并建立台账。

2.研判分类。针对首次办理的市场主体、群众提供咨询

导办服务，解决企业、群众办事过程中的各种问题，引导办

事群众到拟办事项窗口办理相关业务。重点针对老年人和特

殊人群实行专人帮办代办服务，一站式解决群众办事不畅。

3.限时办结。按照企业、投资者和群众的诉求尽可能当

场作出答复；不能现场答复的，要在当日或次日给予答复。

4.催办督办。建立线下交办督办机制，对每件事项办理

情况进行全流程监督。行政服务中心负责对事项进行交办、

催办，逾期未解决事项移交纪委监委“办不成事”监督窗口。

5.反馈评价。承办部门办理完毕后，应当在 2 个工作

日内向反映人反馈解决结果，接受反映人对该事项办理情况

的满意度评价。工作专班也可对企业、群众进行电话回访，

听取群众意见建议，提升群众满意度。

四、受理渠道

投诉人可通过以下渠道进行投诉：

1.省大数据局转办中国政府网网民留言和国家一体化

在线政务服务平台件；



2.河南政务服务网“好差评”互动系统；

3.区政务服务大厅当面投诉；

4.政务服务社会监督员提交意见建议;

5.区级政务大厅“办不成事”窗口受理事项。

五、工作要求

1.及时高效。在受理投诉举报事项后，须尽快按规定启

动调查程序，限时办结。对于较复杂或涉及两个以上部门事

项的投诉举报，要尽快和有关单位进行协调，并及时告知投

诉举报方延期理由。

3.严肃问责。对严重破坏营商环境问题、性质恶劣以及

推进优化营商环境行动不力、贻误工作，造成不良影响的部

门和个人，对造成较大社会影响的典型案例，通过媒体向社

会曝光。

4.严格保密。办理投诉举报案件时，严格遵守保密规定，

依法保护投诉举报方的合法权益，不得泄露投诉举报方的个

人信息，投诉举报方要求保密的事项要予以保密。任何单位

和个人不得以任何借口阻拦、压制和打击报复投诉人。如有

违反，依据相关规定进行严肃处理；涉嫌犯罪的，移送司法

机关依法处理。

本实施办法自印发之日起施行。

龙亭区政务服务和大数据管理局

2022 年 3 月 1 日


