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杨家泊镇网格中心便民专线

规范工单办理标准

机关各科室：

为提升便民专线办理水平，保证信息畅通、处置高效、回复规范、群众满意。现根据《天津市滨海新区网格化管理中心关于规范工单办理结果回复标准的通知》规定，结合杨家泊镇网格化管理中心工作实际，将工单回复相关工作标准通知如下：

一、承办要求

（一）各承办科室明确便民专线承办人员，人员名单报镇网格中心。

（二）
各承办科室要按照“谁办理、谁回复、谁负责"的原 则，落实工单办理结果规范，做到有法可依、有据可循。工单办结标准为：明确承办时限、明确事实认定、明确适用依据、明确办理过程、明确办理结果、明确反馈意见。各承办科室要按照“谁办理、谁回复、谁负责"的原则，落实工单办理标准，做到有法可依、有据可循。工单办结标准为：明确承办时限、明确事实认定、明确适用依据、明确办理过程、明确办理结果、明确反馈意见。

（三）
对于职责交叉不清、反映情况复杂等问题，已明确责任的，各承办科室要及时处理，涉及行业主管部门牵头的，要召开协调会及时处置。对反映情况复杂、涉及多科室等问题，经镇主要领导批示已明确责任的，承办科室要及时处理。

（四）
对于已进入诉讼、仲裁、行政复议、信访复查复核等程序的事项，在办理结果中（内部可见）必须写明信访案件号，提供仲裁、诉讼等相关证据，同时提供答复市民的口径，经承办科室分管领导签字确认后，报网格化管理，网格化管理不再受理、转派。对于已进入诉讼、仲裁、行政复议、信访复查复核等程序的事项，在办理结果中（内部可见）必须写明信访案件号，提供仲裁、诉讼等相关证据，同时提供答复市民的口径，由镇网格中心报上级部门，经请示同意后，网格化管理中心不再受理、转派。

（五）
各承办科室如对平台派发的工单有异议，在退单时要务必写明退单理由、政策依据和转派意见。各承办科室如对转办的工单有异议，申请退单时，务必写明退单理由、政策依据和转派意见。

（六）
各承办科室在承办过程中，如发现反映人为不适宜回访人群（缠访人、精神病患者等），在工单结果中要做出明确标注，并且写清反映人诉求调查情况。

（七）工单反馈结果盖承办科室印章，并提交电子版文件。

（八）提高保密意识，对涉及投诉、纠纷案件反映的人的个人信息注意保密，不得泄露。
二、办理时限

各承办科室要按照“三个第一时间”，即第一时间接单、第一时间联系群众、第一时间办结回复的要求，开展便民专线承办工作。

对于难以处理无法按期办结的工单，经所属科室分管领导批准，并将初步解决方案（体现延期时间）及情况说明向镇网格中心提交，由工作人员向区网格中心报备后，可以适当延期；对于依照法定程序办理周期较长的工单，各承办科室可在工单办结前申请延期，延期理由要充分，并提供相应法律依据。

同时，各承办科室要将延期原因及目前处置情况告知反映群众。

三、办理结果回复规范

各承办科室在回复转办工单时，按照及时联系反映群众、规范事项办理过程、明确事项办理结果等内容填写。回复结果包括“办理结果（内部可见）”以及“回复市民时间及内容（市民可见）”，要做到准确无误、语意得当、有理有据。需提供佐证材料的，要在工单办结后时同步提供佐证材料。

（一）
及时联系反映群众。承办科室接单后，要第一时间通过电话、见面等方式及时联系反映群众，进一步了解群众诉求，工单回复时，内容中要体现联系群众的时间、人员和方式。

（二）
规范事项办理过程。承办科室要根据群众反映情况开展调查核实工作，解决群众反映问题。工单回复时，内容中要体现调查处理的时间、承办单位和办理过程。根据工单类型分类回复，具体要求如下：

1.咨询类问题。此项内容可不填写。

2.办理类问题。涉及协调问题的，需写明协调过程；涉及执法问题的，需写明执法过程信息以及相应执法依据；涉及报修问题的，需写明到达现场处置时间；办理类中其他问题需写明详细办理过程。

3.投诉类、举报类问题。承办科室要针对群众举报情况进行核实，做出事实认定，写明详细调查情况，涉及现场执法的，写明执法时间、执法人员以及简要执法过程。

4.建议类问题。针对群众提出的建议类问题，承办科室要认真研究，涉及公共安全或具有可行性的意见建议，要给予明确答复，一般性建议可根据工作实际作出说明。

（三）明确事项办理结果。承办单位在办理结果中应明确答复意见，不能出现“办理中”“已转XX科室处理”“建议转XX科室”“建议联系XX电话”“已办结”等情况，各承办科室应按具体类别作相应回复。反馈群众结果时应做到客观真实，在结果中体现回复群众时间以及群众对办理结果的意见。

1.咨询类问题。若群众咨询相关政策问题，办理结果中写明具体政策文件依据（包含政策文件名称）以及文件相应内容。

2.办理类问题。对于能够及时解决的问题，办理结果中应明确答复“问题已经解决”。对于依照法定程序办理过程较长的问题，要制定可行性方案，明确方案实施内容与预计完成时间节点，同时，根据涉及情况类型提交相应回复结果材料。

对于供热报修（测温）、燃气保修、井盖丢失（破损）、公共设施、环境污染、房屋维修、房屋拆改、道桥问题、自来水跑水、用电故障、路灯不亮（路灯杆倾斜）等问题，各承办科室要添加相应图片资料作为依据；对于消费维权、耕地补偿、劳资福利等调解类问题，各承办科室需提供双方调解协议或最终调解书，对于单、双方不接受调解以及自行协商的，提供相应说明；对于各承办科室就反映问题召开专题协调会的，需提供相关会议纪要材料。

3.投诉、举报类问题。在办理结果中要写明核实的最终结果， 核实属实的，要写清最终的处罚决定；核实不属实的，写清事实依据。

4.建议类问题。各承办科室能够明确意见的，列出相应的计划安排；不能采纳或不能确定是否采纳的，做好群众解释工作。

附件：工单办理结果回复参考模板
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（此件主动公开）

天津市滨海新区杨家泊镇综合办公室        2020年8月1日印发


