《深圳市政务服务投诉处理暂行办法（征求意见稿）》起草说明

2006年，市政府办公厅印发《深圳市行政服务大厅投诉处理暂行办法》（深府办〔2006〕113号）（下称《暂行办法》），规范了市行政服务大厅投诉处理流程和标准。《暂行办法》有效期至2022年12月31日，即将到期。为进一步推进和规范深圳市政务服务投诉处理工作，促进依法行政，提高行政效能和政务办事服务体验，市政务服务数据管理局对《深圳市行政服务大厅投诉处理暂行办法》（深府办〔2006〕113号）（下称《暂行办法》）进行了修订，现就有关情况说明如下：
一、修订的背景
2019年，《优化营商环境条例》（中华人民共和国国务院令第722号）签发，第四十九条规定“政府及其有关部门应当建立便利、畅通的渠道，受理有关营商环境的投诉和举报”。
2022年2月，《国务院关于加快推进政务服务标准化规范化便利化的指导意见》（国发〔2022〕5号）印发，要求各级大厅“设置‘办不成事’反映窗口，提供兜底服务，解决企业和群众办事过程中遇到的疑难事项和复杂问题”。
[bookmark: _GoBack]为进一步完善深圳市政务服务评价体系，促进深圳市政务服务高效廉洁、依法行政、服务为民，市政务服务数据管理局开展修订工作，借鉴北京市、上海市、江苏省、济南市、长沙市等省市做法，形成了《深圳市政务服务投诉处理暂行办法（征求意见稿）》（下称《暂行办法（征求意见稿）》）。
二、修订的必要性
（一）《暂行办法》在服务范围上难以满足当前我市对政务服务投诉工作管理的需要。
2004年5月31日深圳市行政服务大厅（下称“市大厅”）正式对外服务，主管单位为深圳市行政服务大厅管理办公室，负责市大厅的日常管理工作。为进一步规范市大厅投诉处理工作，《暂行办法》于2006年以市政府办公厅名义印发。
2017年，我市全面完成“一门一网”改革，窗口组织和运行模式发生了重大变化。2019年2月，市政务服务数据管理局正式挂牌运作。根据职能划分和机构设定，深圳市行政服务大厅的主管单位由市政务办（原市大厅办）改为市政务服务数据管理局，负责市大厅的日常管理和指导各区各部门开展政务服务工作。但目前，暂未有全市统一的政务服务投诉相关文件，《暂行办法》在服务范围上难以满足当前我市对政务服务投诉工作管理的需要，修订具有必要性。
（二）《暂行办法》在标准高度上难以满足当前我市对政务服务投诉工作管理的需要
经调研，目前我市政务服务投诉工作存在以下问题：一是标准化程度不高，各区各部门关于政务服务投诉的受理标准、处理流程存在较大差异。二是规范化程度不高，部分大厅实际设立了投诉室配备投诉处理人员，但尚未形成规范化文件。三是便利化程度不高，具体体现在投诉渠道相对传统、投诉办理时限未明确、争议投诉无法处理等方面。受制于时代限制，《暂行办法》在标准高度上，也难以满足当前我市对政务服务投诉工作管理的需要，修订具有必要性。
（三）政务服务投诉处理暂行办法能够与政务服务“好差评”一同构建更加完善的政务服务评价体系
2021年4月2日，《深圳市政务服务“好差评”实施办法》（深政数规〔2021〕 1号）印发，规范了我市政务服务事项办理的评价体系，政务服务事项办结后申请人可以通过政务服务“好差评”系统开展服务评价、事项评价等。政务服务“好差评”更加聚焦政务服务事项办理的过程，而难以覆盖政务服务事项办理前的咨询环节、大厅服务环境等同样影响企业群众办事获得感和幸福感的要素。因此，建立具有兜底意义的政务服务投诉处理机制，涵盖政务服务办理全过程、全要素，与政务服务“好差评”一同构建更加完善的政务服务评价体系，具有必要性。
三、《暂行办法（征求意见稿）》主要内容
《暂行办法（征求意见稿）》包含总则、投诉渠道与要求、投诉受理、投诉处理、统计考评与责任追究、附则六个部分，共25条。
（一）第一章总则。共5条。本章明确了政务服务投诉处理制度的立法依据和实施原则，对政务服务投诉定义、适用范围、适用对象等进行了界定，并明确了政务服务机构、政务服务管理部门、窗口服务单位的职责分工。
（二）第二章投诉渠道与要求。共3条。本章明确了各级政务服务管理部门、窗口服务单位应当提供现场投诉、电话投诉、网上投诉、信函投诉四种投诉渠道，确保投诉渠道畅通；鼓励投诉人实名投诉，并明确了投诉材料和投诉人义务。
（三）第三章投诉受理。共4条。本章明确了投诉受理范围及除外条款，要求办理政务服务过程中产生的投诉，政务服务管理部门均应受理，为政务服务评价体系提供兜底作用；按照投诉事项复杂程度、投诉事项为服务环节或审批环节、投诉事项涉及多个主体等因素将投诉事项分类成现场处理类、登记转办类、介入处理类，分类指引政务服务管理部门进行受理转办。
（四）第四章投诉处理。共8条。本章明确了不同类型投诉的处理方式和办理时限；要求对经调查属实的投诉事项进行整改；要求按照“谁承办，谁答复”的原则，由承办部门答复投诉人；明确了投诉办结后的回访和归档流程；明确了政务服务管理部门应当介入处理存在异议的投诉件，上级政务服务管理部门可对下级政务服务管理部门投诉办结件进行再次审查；明确了投诉终止的情形。
（五）第五章统计考评与责任追究。共3条。本章要求将投诉处理情况作为窗口服务单位日常考评的依据之一；要求各级政务服务管理部门做好本行政区域内投诉处理情况统计上报工作；明确了投诉处理工作纪律和相应惩戒措施。
（六）第六章附则。共1条。本章说明了政务服务投诉制度的附带规则。


