附件3

常州市镇（街道）为民服务中心管理制度

第一章  总  则

第一条  为加强镇（街道）为民服务中心大厅管理，保证政务服务及公共服务各项工作规范、高效、有序，结合实际，特制定本管理制度。

第二条  镇（街道）为民服务中心管理工作由分管政务服务工作的领导负责。政务服务职能科室负责日常管理和业务协调。

第二章  工作纪律

第三条  为民服务中心的工作人员（以下简称工作人员）应自觉遵守大厅管理制度，服从统一管理。

第四条  工作人员必须统一穿工作服，佩戴工作证，举止文明，热情大方，礼貌待人，耐心服务。

第五条  工作人员要坚守岗位，按时上下班，不得迟到、早退、旷工和无故脱岗。

第六条  工作人员应开展“三声”服务，即来有问声、问有答声、走有送声。

第七条  工作人员应维持大厅良好的工作秩序，遇到重大事件无法控制时，要及时上报分管领导，并妥善处理。

第八条  工作人员上班时间不得嬉笑、大声喧哗、打闹、聚众聊天。

第九条  不得利用电脑做与工作无关的事情，如上网聊天、购物、游戏等。

第三章  办事制度

第十条  严格执行政务公开制、首问负责制、一次告知制、AB岗工作制、限时办结制和亮证收费制等工作制度。

第十一条  全程代办制受理，坚持公开、公正、公平的原则，按时办结，不借故推诿。

第十二条  受理各部门入驻服务事项，实行“前台受理、内部流转、分工协作、限时办结、窗口出件”的“一窗受理、集成服务”模式。

第十三条  严格按照法律、法规、规章、有关规范性文件的要求和程序办事。
第四章  日常管理

第十四条  窗口服务时间统一为工作日上午9:00—12:00，下午13:00—17:00。

第十五条  制定大厅卫生值日表，保持公共环境整洁卫生。

第十六条  做好大厅安全保卫工作，防止发生失盗、滋事、失火等现象。

第十七条  按《中华人民共和国突发事件应对法》建立突发公共事件和舆情的预警机制及相应处置方案，并定期组织相关人员学习，每年按“应急处置预案”定期演练。
第五章  监督考核

第十八条  建立工作人员考核办法以及投诉举报制度等配套制度，并予公开。

第十九条  工作人员如有下列行为之一的，查实后依规严肃处理： 

1. 对待办事群众态度消极、推诿扯皮、办结时间超过承诺办理时限或无故不办的；

2. 故意刁难，不给好处不办事，给了好处乱办事，利用管理和审批职权吃拿卡要的；

3. 工作作风粗暴恶劣，违反群众纪律，造成不良影响的；

4. 违反规定乱收费、乱罚款、乱摊派的；

5. 刁难、打击报复举报人的；

6. 其他失职、渎职行为的。 

第二十条  建立社会监督机制和投诉处理机制，及时、有效处理窗口发生的各类问题。

第二十一条  对于工作人员违反《中华人民共和国行政许可法》、《中华人民共和国公务员法》等有关法律、法规、规章和规范性文件的行为，移交相关职能部门处理。

第二十二条  对于工作人员违反国家、省、市廉洁从政相关规定的，由派驻镇（街道）纪检组负责统一处理。

第六章  附  则

第二十三条  本规定由XX镇（街道）为民服务中心负责解释。

第二十四条  村（社区）便民服务中心的管理参照本规定执行。
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