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第140号提案的答复
尊敬的原火金委员：

关于“关于在社区办公柜台推行“收件回执制度”的提案”（第140号提案）收悉。感谢您对我市基层治理工作的关注和支持，提案为我市基层治理下一步发展和服务居民提供了很好的意见建议，现针对提案内容，结合工作实际，现答复如下：

一、工作开展情况

自2021年初以来，我市以党建综合体为依托，持续深化村级便民服务站建设工作，加快推进“一网通办”前提下“最多跑一次”改革向村级延伸，全市2009个村（社区）全部实现103个帮办代办事项不出村（社区）办理，打通了服务群众“最后一公里”。

（一）加强制度保障。焦作市先后出台了《村级便民服务站帮办代办人员行为规范》《村级便民服务站帮办代办人员服务规范》《村级便民服务站帮办代办人员监督管理制度》等制度，并对村级便民服务站日常管理制度、帮办代办人员工作职责进行了修订，规范帮办代办人员行为、服务态度，为便民服务站各项工作顺利开展奠定了基础。

（二）完善服务事项。为了不断扩大村级便民服务站服务范围，在原有20项村级服务事项基础上，对事项进行再次梳理，将党员服务、劳动医疗保障服务、综合治理服务等8大类103个事项纳入村级便民服务站进行帮办代办，确保与村（居）民生活息息相关的事项“应纳尽纳、应入进入”。对于村级便民服务站可直接办理的，按要求实施即时办结或按承诺时间办结；对于无法直接办理的，帮办代办员帮助群众通过网络或到乡镇便民服务中心、县（市、区）相关部门办理。

（三）健全服务流程。通过实行帮办代办制度，推动村级便民服务站最大程度发挥作用。线上办：在材料齐全的前提下，帮办代办员通过一体化政务服务平台网上办理相关事项；线下帮：在接受申请人咨询、协助准备齐全材料后，帮办代办员带领申请人到乡镇便民服务中心或者县（市、区）政务服务大厅办理业务；全代办：对于法律法规规定可以委托的事项，群众签订委托书后，将准备齐全的材料交给帮办代办员全程代办。

（四）创新服务机制。一是建立“全岗通”服务机制，实施“一人多岗、一专多能、一岗多职”的“全科办理”机制，做到岗位相互兼容、人员相互补位、工作相互协调。二是推行“综合受理”机制。设置“综合服务受理岗”，实行“一岗受理”、全程代办、服务承诺制度，确保“进门办、马上办、一次办”。三是设立AB岗和延时服务机制。服务窗口实行AB岗，双人负责，做到岗位全时办理；把工作时间向8小时外延伸，将社区工作时间与居民上班时间适当错开，最大限度地方便群众办事。
二、下步工作打算

近年来，通过开展帮办代办工作，村级便民服务站服务村（居）能力得到了显著提升，但由于社区（村）服务人员偏少、工作事项较多，在实际工作中还存在一些不足和问题，下步工作中将进一步加强规范，不断提升服务水平。

一是建立健全收件回执制度。依据省民政厅即将出台的《城市社区管理与服务规范》精神，结合我市实际，制定贯彻执行实施方案，将收件回执制度一并贯彻落实。

二是完善综合受理机制。以开展“社区居民会客厅”建设为契机，指导拟开展会客厅建设的社区，按照“社区居民会客厅建设”规范，设置功能齐备的综合受理岗，进一步完善综合受理机制。

三是加强服务人员管理。指导村（社区）按照《村级便民服务站帮办代办人员行为规范》《村级便民服务站帮办代办人员服务规范》《村级便民服务站帮办代办人员监督管理制度》等规定，加强对服务人员的管理，强化服务意识，提升服务能力。

最后，再次感谢您对我市基层治理工作的关心和支持，欢迎您对民政工作多提宝贵意见和建议。
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