附件1：

就业社保大厅晨会和日常考勤制度

1、 [bookmark: _Toc14384][bookmark: _Toc24786][bookmark: _Toc18203]晨会制度
[bookmark: _GoBack]工作日上午8:15-8:25之间召开晨会，主要由各单位带班领导（窗口工作负责人）讲评昨日工作，部署当日工作，提出窗口工作人员履职要求，检查各办公设备状况，做好当日服务前的准备工作。
信息中心派出工作人员巡检大厅内叫号机、自助服务机，鄂州人社公共WiFi、窗口服务设备、评价设备等联网运行状态，确保大厅网络服务正常。
咨询台内负责咨询的工作人员（志愿者）负责检查自助查询机、复印设备状态，如有问题及时联系市人社局办公室维护。
二、考勤制度
1．工作日上午8:30-12：00；下午14:30-18:00（夏季），2:00-17:30（冬季），（双休日、节假日按照“5+X”模式执行，如有调整适时通知）。
2.上下班统一考勤，采用人脸和指纹识别考勤截止时间为上班前5分钟，下班后30分钟。
3.不得无故迟到、早退、旷工或中途擅离工作岗位。
4．上下班考勤情况由市人社局行风办如实记录并按月通报，纳入窗口工作人员作风纪律考核。
[bookmark: _Toc14816][bookmark: _Toc30875][bookmark: _Toc4375]三、请假制度
1．窗口工作人员因事离开工作岗位外出的，必须履行请假手续。原则上窗口工作人员因事外出必须由B岗顶岗。2人以上的窗口单位，前台接件工作人员因事离岗半小时的，如安排B岗确有困难，可以不安排B岗人员顶岗，但必须向本单位报备。单人窗口单位必须安排B岗人员顶岗后方可离岗，不能出现空岗脱岗现象。
2．窗口工作人员按规定享受探亲假、婚假、产假、丧假的，应当按规定办理请、销假手续。因事外出请假，外出前后需到本单位办理请、销假手续；紧急情况可以由请假人所属单位自行处理，边处理边报备。各单位应该建立人员请销假台账备查并及时协调替班人员。
3．因病休假的，短期内不能正常上班的，由B岗顶岗；如长期不能正常上班的，由所在单位另行调整人员。
4．按规定可享受公休假的，应当由所在单位在不影响窗口正常工作的前提下统筹安排休假并调配好顶替人员，至少提前3个工作日书面向市人社局办公室报备。
5．窗口人员当月全勤的，可在次月安排调休1天,由窗口单位自行协调人员替班。
6．有下列情形之一者，按旷工处理：
（1）未履行请假手续不上班的；
（2）请假未获批准不上班的；
（3）无正当理由超假不归的；
（4）以欺骗手段请事假或病假不上班的；
（5）当月迟到或早退4次以上的计旷工半天；
（6）擅离工作岗位时间超过2小时的计旷工半天。
[bookmark: _Toc26981][bookmark: _Toc28285][bookmark: _Toc20389]四、替岗制度
1．凡有以下情形之一的，应当由所在单位安排B岗人员到窗口替岗：
（1）窗口负责人请假半天以上（含半天）的；
（2）窗口工作人员请假半天以上（含半天）的；
（2）窗口只有一名工作人员的，替岗人员到岗后工作人员才能离开工作岗位；
2．所在单位安排替岗人员，应当及时做好培训并做好出勤登记。
3．替岗人员上岗前应认真学习窗口工作流程和纪律，遵守各项管理制度。



附件2：
就业社保大厅窗口工作人员仪容仪表规范

第一条 仪表端庄，举止文明，办事公正，体现良好的修养和素质。
第二条 上岗必须着干净整洁的工作服，佩戴工作牌，亮明单位、姓名、职务以及工号等信息。配法定制服的窗口，按国家相关着装规定执行。
第三条  全体工作人员不可漂染和焗异色头发。女士可饰淡妆；男士务必每日洁面，洗发，修剪鼻内毛发、指甲，保持良好形象。男性不得蓄须、不留过耳长发，如需佩戴手表，请选择稳重、大方、不张扬的轻便型腕表或者运动手环。
女性不化浓妆，刘海不遮眉，侧发不掩耳，短发者应整齐梳于脑后，长发须盘起，不梳披肩发，不戴造型奇特、夸张饰品，禁止佩戴手镯、手链类物品。
第四条 保持良好的精神状态，举止端庄，姿态良好，自然大方。坐姿要端正，站姿要挺立。
第五条 言行举止要和善、谦恭、庄重、得体。
第六条 面对服务对象时应面带微笑，自然真诚，双手接递材料，关注确认。
第七条 服务对象来有迎声，问有答声，离有送声。
第八条 受理、咨询一样热情；生人、熟人一样和气；干部、群众一样尊重；忙时、闲时一样耐心；来早、来晚一样接待。


附件3：

就业社保大厅窗口AB岗工作制度

一、为提高工作效率，方便办事群众，杜绝窗口空岗现象发生，结合实际，特制定本制度。
二、AB岗工作制度是指大厅窗口所设岗位，要明确A、B两名责任人，A岗责任人工作日因故不能到岗或工作期间需外出的，B岗责任人应及时替岗，并确保窗口业务正常办理的工作制度。
三、A岗责任人不能到岗或需离岗时，必须提前向B岗责任人做好工作交代，情况特殊不能及时交代的，B岗责任人应当主动顶岗；B岗责任人在替岗期间，要履行A岗职责，并对执行A岗工作负有相应责任；B岗不能当场处置的，要及时向部门负责人报告，请求处理的办法，不得无故耽误；A岗回到工作岗位后，B岗应及时向A岗交接工作。
四、各单位应加强对B岗责任人的业务办理知识培训，明确职责，并充分授权，避免出现窗口有人但不能办事现象，确保窗口工作正常开展。
五、AB岗责任人确定后，应保持稳定，确需作调整的，应报市人社局办公室备案。
六、AB岗制度的实施情况纳入年度目标考核，对实行AB岗制度不力造成影响的，要追究直接责任人的责任；被效能监督和新闻媒体批评曝光的，由行风办追究直接责任人和管理单位的责任。
附件4：

就业社保大厅窗口工作人员文明用语规范

第一条  与服务对象交谈应当口齿清楚、条理清晰、言简意赅、用语文明。
第二条  服务用语基本要求：“好”字开头，“请”字优先，“谢谢”和“再见”结尾。窗口单位工作人员可根据实际情况使用以下用语：
（一）您好，请问您要办理什么业务?
（二）您好，您的业务请到××窗口办理（指明窗口准确位置）。
（三）您好，请坐，这里是××窗口，很高兴为您服务。
（四）请出示您的证件。
（五）请将您的资料交给我。
（六）对不起，请您再说一遍。
（七）对不起，请稍等。
（八）对不起，请排好队。
（九）对不起，让您久等了。
（十）请您别着急，我（我们）马上为您办理。
（十一）请您按照如下范本填写××表格（资料）。
（十二）对不起，您这里填错了，麻烦您重新核对填写。
（十三）请您听我再详细解释一遍好吗？
（十四）由于我们的工作疏忽，给您添麻烦了，真对不起。
（十五）您的手续（证件、文件等）已办好，请您仔细核对。
（十六）您的证件已办好，请签收。
（十七）请保管好您的资料，收好您的证件。
（十八）请您留下联系方式，以便我们办理完毕后及时通知您。
（十九）请您稍候，我们请示之后马上答复您。
[bookmark: OLE_LINK5]（二十）请您多批评指正，谢谢您的理解和支持。
（二十一）请问，还需要我为您做什么吗？
（二十二）请您对我们的服务进行评价。
（二十三）不用谢（没关系、不客气），这是我们应该做的。  
（二十四）欢迎您再来××办事。
（二十五）您慢走，再见。
第三条  服务对象提出意见或建议时应当使用“谢谢您，欢迎您监督和帮助” 等文明用语。
第四条  受到服务对象表扬时应当使用“不客气，这是我们应该做的”等文明用语。




附件5：
就业社保大厅窗口工作人员禁忌用语

一、不规范的言语
例如：喂！什么事呀？你找谁，你办什么事！我不知道！请你挂电话！太麻烦！你等着！
二、埋怨的言语
例如：什么事啊！你烦不烦？不是告诉你了吗，怎么还问？急什么，没看我正忙着吗！急什么，还没到上班时间呢！快点，我要下班了！
三、敷衍、推诿的言语
例如：你问我，我问谁？这个我怎么知道？不清楚，你的问题不归我们管！我不知道，你去问别人！
四、嘲讽、激化矛盾的言语
例如：你有完没完！不要啰嗦！不行就不行！别再来烦我了！我就这态度，怎么啦！你去投诉好了！
五、反问、教训的言语
例如：我讲得很清楚了，你还没懂？我有什么办法，政策又不是我制定的！
六、侮辱性的言语
例如：有牌子，你自己不会看啊！怎么基本常识都不懂！这么简单的问题，你都不清楚！这个我说了你也不懂！

附件6：
就业社保大厅大厅窗口首问责任制度

一、被询问的第一位工作人员即为首问责任人。首问责任人要热情接待，并负有为其服务和帮助的责任。
二、对服务对象申办的事项，属于首问责任人服务范围的，必须当即或在承诺期限内予以办理；对于手续或资料不齐全的，要负责一次性向服务对象讲清需要补充的手续或资料；对于服务对象申办的审批办证事项，涉及本窗口其他服务岗位的，要负责及时做好引导和衔接。
三、对服务对象衔接申办的事项不符合国家法律法规和政策规定的，要耐心做好解释工作，取得服务对象的理解和谅解。
四、对前来办事或咨询的服务对象所涉及的事项不属于自己服务业务范围内的，属于其他窗口的，要热情地将服务对象引荐到办理此项事项的窗口；对不在大厅办理的，要告知在哪个部门办理。不能使用“不知道”、“不归我管”等言语予以回绝。
五、接听服务对象的咨询电话时，应礼貌文明，中断或挂断电话应征得对方同意。
六、服务对象提出意见和建议的，窗口工作人员要热诚接待并如实记录所提的意见建议和联系方式，并及时报告部门分管领导，同时告知相关业务管理单位或局行风办。
七、对前来投诉举报的，要及时引到至局行风办（局机关党委8楼808室），由局行风办负责做好接待和调查
工作。
附件7：
就业社保大厅限时办结制度

一、限时办结制，是指服务对象在就业社保大厅现场办事及湖北政务服务网与相关政府门户网站网上办事时，在符合相关规定且材料齐全、手续完备的前提下，经办单位（窗口）应在承诺的时限内办结其所要求事项。
二、限时办结时限按照《中华人民共和国行政许可法》及相关法律法规及文件要求设置，若对外公示的承诺办结时限低于法律法规及相关文件要求的时限，则各经办单位应遵守承诺。
三、申请人在现场办事时，提交材料到相应窗口，窗口人员核查资料并出具受理通知书时，则视为事项开始受理，各行政单位正式出具核准通知或相关证件，则视为事项办结。
四、申请人在湖北政务服务网或相关政府门户网站网上办事时，网上申请内容填写完整、附件上传完备，网上办事人员同意受理时，则视为事项开始受理，受理进度应以短信、邮件等形式通知申请人，各单位正式作出同意核准时，则视为事项办结，且应同时颁发电子核准通知书或电子证件。
五、各窗口所属单位主要负责人为限时办结制的第一责任人。
六、各单位承办服务事项的办理时限应对外公开。
七、即办事项，在服务对象材料齐全、手续完备、符合相关规定的情况下，要即时予以办结。
八、限时办结事项，应及时对服务对象申请材料、有关手续进行审核，确认材料和手续齐全、符合规定后给予受理，在规定时限内予以办结；申请材料、手续不全或不符合法定要求，应当场一次性书面告知或电话告知需补正的全部内容。
九、无正当理由，经办单位不准延时办结。如需延时办结的，按规定程序批准后，由经办单位告知服务对象延时办结的理由和具体时间，并交由市人社局办公室备案。
十、无正当理由延时办结的，按相关规定处理。









附件8：
就业社保大厅服务承诺制度

一、坚持“便民、高效、廉洁、规范”的服务宗旨，佩证上岗，依法行政，热情服务，文明用语。
二、窗口经办事项提供相关服务指南，以及可查阅的设定依据；提供办理所需格式文本，复杂事项办理程序流程图。
三、窗口办件分类处置:“即办件”当场办，“承诺件”限时办，“联办件”牵头办，“急办件”快速办，“补办件”和“退办件”明确办。
五、实行“一次性告知”。对申请材料不齐或者不符合法定形式的，当场或在法定期限内，一次性书面告知申请人需要补正的全部内容；对不予受理的申请，应详细说明理由；申请材料存在可以当场更正的错误的，允许申请人当场更正。
六、履行首问负责制。申请人咨询或办理的事项不属该窗口受理的，应告知到具体承办单位(窗口)办理并及时跟踪。
七、凡属联合审批事项，依法积极实施；凡能网上审批的事项，提供网上审批服务，在自助服务区办理。
八、依法规范行政许可收费，坚决杜绝乱收费。

附件9：

[bookmark: _Toc17202_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc968][bookmark: _Toc26540_WPSOffice_Level2]就业社保大厅窗口保密工作制度

[bookmark: _Toc4902][bookmark: _Toc4790][bookmark: _Toc25085]一、组织领导
1．各单位的保密工作由本单位和局机关办公室双重管理，窗口单位负责人为第一责任人，各单位负责窗口管理领导牵头落实窗口保密工作。
2．各单位要及时认真传达上级保密精神，贯彻落实保密工作的有关规定要求，定期组织开展培训。对调整、替补的窗口工作人员，上岗前进行保密教育。
3．局机关办公室会同各单位，每半年对中心的保密工作进行一次排查。各单位在法定节假日前，要根据有关规定，对保密情况进行自查，确保国家秘密和工作秘密的安全。
4．将保密工作纳入日常考核。各窗口工作人员要签订保密承诺责任书，对发生泄密事件的单位在考核中实行一票否决。
5．发生泄密事件后，各单位应立即向局机关办公室报告，迅速查明情况，及时采取补救措施，同时报告市人社局党组。
[bookmark: _Toc6687][bookmark: _Toc2656_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc20347][bookmark: _Toc16696][bookmark: _Toc1675_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc19370][bookmark: _Toc4920][bookmark: _Toc13820]二、保密工作范围和要求
[bookmark: _Toc14434][bookmark: _Toc18621]（一）密级文电的管理、清退、归档
1．密级文电要有专人负责和管理。任何人不得以任何形式公开或泄露密级文电内容。
2．密级文电须单独存放在专用文件柜，不得与一般文件混放。
3．任何人不得擅自复制、翻印、摘抄或私自存留密级文电，确因工作需要的，须严格按密级文电管理规定执行。
4．工作人员出国不得携带任何密级文件；如有特殊需要，必须经派出部门征得制发部门同意，并严格按有关保密规定办理批准和携带手续。
5．人员调动时，须对所管密级文件、电报进行清点、移交，严格执行有关保密规定。
[bookmark: _Toc17384][bookmark: _Toc24832]6．销毁密级文件，要登记造册，经本单位有关领导批准；不得擅自销毁、处理。
（二）通讯工具
1．普通传送设备不得传送密级文电；需传发时应使用机要部门批准使用的加密传真机。加密传真机应安装在安全、保密的房间，加装防盗报警装置，严禁无关人员进入。
2．使用移动电话等无线通讯设备、普通电话时，通话内容不得涉及秘密事项；用党政机关专线电话通话时，只可涉及一般秘密事项，绝密特别是核心秘密事项严禁使用未有保密设备的通讯工具。
[bookmark: _Toc28787][bookmark: _Toc11991]3．处理涉密信息的打印机、复印机、扫描仪（含多功能一体机）不能与普通的电话线连接，不能连接互联网，故障维修应送保密工作部门指定的专门单位维修。
（三）计算机及附属设备
1．非涉密计算机管理：
（1）接入政务专网、内部局域网和其他内部办公网的计算机，用于存储、处理、传输内部工作信息，必须与互联网实行物理隔离，并安装违规外联监控系统软件。
（2）涉及国家秘密的信息，不得在政务专网和其他内部办公网的计算机中存储、处理、传输（含电子邮件）。
（3）接入互联网的计算机，不得存储、处理、传输（含电子邮件）涉及国家秘密和工作秘密的信息。保密管理实行“谁上网，谁负责”的原则，做到“涉密信息不上网，上网信息不涉密”。
（4）个人持有的计算机、笔记本电脑不得处理涉及国家秘密、工作秘密的信息。
2．移动存储介质管理：
（1）移动存储介质由市人社局办公室统一编号、登记后使用。
（2）移动存储介质使用管理应按标号明确到人。不使用时，应有专人管理。
（3）严禁将涉密移动存储介质进行重新格式化或删除信息等技术处理后作为普通移动存储介质使用；严禁在内外网之间交叉使用移动存储介质。
（4）移动存储介质在接入计算机信息系统之前，应当查杀病毒、木马等恶意代码。
（5）对发生故障的移动存储介质，应按发放渠道及时上交，并按市保密局有关规定作统一处理。
（6）移动存储介质使用人员离职前必须将自己所使用的、保管的移动存储介质全部清退并办理相关移交手续。
3．在公共信息网络上发布信息管理：
（1）严格执行政务信息公开发布保密审查制度，凡是标明密级或是内部资料的信息，一律不得上网发布。
（2）工作人员不得在电子公告系统、聊天室、网络新闻组上发布、谈论和传播国家秘密和工作秘密的信息。
（3）接到举报或检查发现网上有泄密情况时，应立即上报上级中心保密工作领导小组，及时采取查处措施，并上报上级保密部门。
[bookmark: _Toc19287][bookmark: _Toc3317][bookmark: _Toc1886_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc18785][bookmark: _Toc6825][bookmark: _Toc25845][bookmark: _Toc15539_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc24249]三、保密工作纪律
1．各单位窗口工作人员要认真维护党和国家利益，树立高度保密观念，养成良好的保密习惯，不该说、不该问、不该看、不该记录的秘密绝对不说、不问、不看、不记录；不在非保密本上记录秘密；不在私人通信中涉及秘密；不在公共场所和家属、子女、亲友面前谈论秘密；不准携带涉密材料游览、参观、探亲、访友和出入公共场所。
2．对违反保密承诺的，要依法依纪追究责任。保密承诺书要认真保管，长期存放。
3．定期对计算机网络及移动存储介质进行病毒查杀工作。
4．认真履行保密工作责任制，对发生泄密事件负有责任的人员，视情节轻重，按照有关规定给予党纪政纪处分；造成严重泄密后果的，要依法追究法律责任。











附件10：
就业社保中心大厅窗口计算机管理制度

为加强服务办事大厅计算机的使用管理，确保网络系统和计算机设备的安全运行，制定本制度。
一、严禁工作人员上班时间玩电脑游戏、炒股票、看视频等做与工作无关的事情。
二、计算机设备或网络出现故障时，应及时通知信息中心进行检查维护或技术处理。
三、进行数据交换的窗口，计算机应安装正版的杀毒软件，并定期杀毒。
四、不得使用来历不明的光盘或软盘，不得把本窗口的存储介质随意外借，不得为外单位人员拷贝软件。
五、未经许可的外来人员不得随意操作计算机及相关设备。
六、大厅全体人员应遵守有关保密制度，保密资料不得上网共享。
七、下班后必须关闭计算机和外围设备，切断窗口设备电源。


附件11：
[bookmark: _Toc31488][bookmark: _Toc7861][bookmark: _Toc20867_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc5027][bookmark: _Toc11568][bookmark: _Toc31502][bookmark: _Toc16100_WPSOffice_Level2]就业社保大厅工作人员廉政规定
[bookmark: _Toc9398][bookmark: _Toc27986][bookmark: _Toc15472]
一、必须做到“四严”
1．严格执行党中央、国务院、省、市关于廉政建设的各项规定。
2．严格遵守和实施《中华人民共和国行政许可法》。
3．严格贯彻执行市政府关于深化行政审批制度改革的决策部署。
4．严格执行市人社局各项规章制度。
[bookmark: _Toc4842][bookmark: _Toc24646][bookmark: _Toc12157][bookmark: _Toc22439][bookmark: _Toc17159][bookmark: _Toc11584_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc22797][bookmark: _Toc15177_WPSOffice_Level2]二、必须做到“十不准”
1．不准有法不依，故意设障，杜绝执法犯法，滥用职权，确保依法行政。
2．不准作风粗暴，言行生硬，杜绝“脸难看、话难听、事难办”，杜绝“衙门”风气，确保良好政风。
3．不准吃、拿、卡、要、报，杜绝“不给好处不办事，给了好处乱办事”，确保办理行政许可和行政审批的公平、公正。
4．不准在行政审批中故意简事繁办，妨碍、影响被许可人正常的生产经营活动，杜绝假公济私，确保便民高效。
5．不准向申请人提出购买指定商品、接受有偿服务、有偿中介等不正当要求，杜绝以权谋私，确保行政审批干净运行。
6．不准搞小团体，杜绝“三乱”不正之风，确保良好行业风气。
7．不准向办事群众索取或变相收受财物，或谋取其他个人利益，杜绝违法违纪，确保廉洁自律。
8．不准公事私办、超越职权或者违反程序对不具备申请资格或不符合法定条件的申请人作出准予行政许可决定，杜绝暗箱操作，确保行政审批行为公开、透明。
9．不准擅离岗位，必须恪尽职守，勤政为民，杜绝工作时间办私事，确保岗位责任落到实处。
10．不准侵犯群众利益，杜绝刁难报复举报人，确保行政监察工作力度。
[bookmark: _Toc8148][bookmark: _Toc14472][bookmark: _Toc1010_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc12865][bookmark: _Toc2288][bookmark: _Toc8802][bookmark: _Toc2213_WPSOffice_Level2][bookmark: _Toc23521]三、问题处理和整改
[bookmark: _Toc32507_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc9200][bookmark: _Toc22537][bookmark: _Toc24369][bookmark: _Toc25799][bookmark: _Toc6907_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc13094]发生上述问题，属于一般苗头性问题由各单位对其进行批评教育，及时纠正；对较严重问题或屡教不改的情况，经查实由机关纪委严肃处理。






附件12：
[bookmark: _Toc20646][bookmark: _Toc5077][bookmark: _Toc26876]就业社保大厅窗口投诉受理和处理制度

[bookmark: _Toc1283][bookmark: _Toc28710][bookmark: _Toc28641]一、投诉范围
1．办事者对进驻政务大厅窗口及其工作人员的服务态度、办事效率、办件手续、办理结果等不满意的，可向局行风办、局直属机关纪委提起投诉。
2．投诉须明确提出投诉对象和投诉事项。窗口已出具办件受理回执的，办事者须凭受理回执进行投诉。
[bookmark: _Toc12708][bookmark: _Toc155][bookmark: _Toc31100]二、投诉分类
1．现场可协调类：指由于窗口及其工作人员在工作作风、办事效率、行为规范等方面存在明显失当行为而引起的，且可以现场协调处理解决的投诉。
2．转办处理类：指不能当场协调解决的，涉及政策、执行比较复杂的问题，或涉及窗口工作人员严重、多次的失当行为，有必要转由局行风办、局直属机关纪委处理的。
3．意见反映类：指向窗口单位或有关单位提出的行政审批与服务方面的意见、建议，可以引导群众书写清楚投入意见箱。
[bookmark: _Toc15374][bookmark: _Toc18172][bookmark: _Toc4796]三、投诉方式
1．现场投诉：投诉者可在上班时间直接到局机关行风办（机关党委）808办公室或局机关办公室进行投诉。
2．电话投诉：投诉者可在上班时间通过拨打局直属机关纪委电话：027-60358485．
3.网上投诉：投诉者可登录鄂州市人社局网站主页，进行在线投诉，也可发电邮至rsjzsjgjw@163.com 。
4．信函投诉：投诉者可将投诉意见投入一楼大厅的投诉意见箱，或直接将投诉信寄至局行风办（直属机关党委）。
[bookmark: _Toc8438][bookmark: _Toc31124][bookmark: _Toc4040]四、投诉受理
1．办事者提交局受理的有效投诉，局行风办须及时向投诉人了解情况，正式受理，并填写《鄂州市人社局信访投诉受理登记表》。
2．如投诉人因不了解窗口的办事程序等原因提起投诉，经窗口工作人员解释，投诉人自愿撤销投诉的，局行风办不作投诉登记，并将有关情况反馈给局属各窗口单位。
3．投诉不属于局受理范围的，局行风办可以不受理、不登记、不转办，但须向投诉人做好解释工作，并视具体情况为投诉人提供投诉受理部门的有关信息。
4．对办事者无理取闹或不提供投诉对象和投诉事项的投诉，局行风办将视为无效投诉，不予受理。
[bookmark: _Toc3681][bookmark: _Toc19273][bookmark: _Toc13252]五、投诉调查
局行风办正式受理的投诉，可通过以下方式进行调查了解，并做好相关笔录：
1．与投诉人对话（电话联系），了解投诉对象、事项、原因以及解决要求；
2．与被投诉窗口谈话，了解投诉发生的前因后果，听取解释和解决意见；
3．通过相关信息管理系统调出有关办理信息，核查投诉事实；
4．通过询问有关目击者或参与被投诉事件的人员，取得相关旁证。
5．通过调取安防监控录像，取得相关旁证。
[bookmark: _Toc8344][bookmark: _Toc31945][bookmark: _Toc23051]六、投诉处理
[bookmark: _Toc8488][bookmark: _Toc11350]（一）现场协调类投诉：
一般由本单位带班领导负责协调处理，无法处理的上报局行风办协调处理达成谅解，办结投诉。
[bookmark: _Toc27090][bookmark: _Toc3094]（二）转办处理类投诉：
1．局行风办经调查，签发《鄂州市人社局投诉督办函》，提出督办意见和回复期限，交由被投诉窗口所属单位处理。
2．被投诉窗口所属单位处理应及时妥善处理投诉，答复投诉人，并将处理结果和整改情况书面回复局行风办，以便跟踪督办。
3．被投诉窗口的处理结果和整改情况不符合要求，投诉人仍有意见的，局行风办可再次签发《鄂州市人社局投诉督办函》，要求被投诉窗口或所在部门加大处理力度。
[bookmark: _Toc22437][bookmark: _Toc31533]（三）意见反映类投诉：
1．作为窗口服务整改的工作参考；
2．转相关单位处理或参考；
3．通过信访、纪检呈报局党组处理或参考。
[bookmark: _Toc3121][bookmark: _Toc15174][bookmark: _Toc4438]七、其他规定
1．与各单位信访、纪检工作负责人建立协调机制，做好有关投诉处理工作。
2．根据被投诉窗口或工作人员的过错情节，可提请窗口所在单位或机关纪委，依照有关规定对被投诉人进行责任追究。
3．必要时可向投诉人回访处理情况，防止报复、刁难或整改不彻底的情况出现。如被投诉窗口对投诉人进行打击报复或办事刁难的，一经发现查实，将交由局直属机关纪委给予严肃处理。
4．投诉人要求对投诉保密的，应在为其保密的情况下进行调查取证和跟踪督办
5．局行风办建立投诉备案制度，做好每次投诉受理和处理记录，作为对进驻窗口及其工作人员考核评议的重要依据。
附件13：
[bookmark: _Toc22140][bookmark: _Toc1540][bookmark: _Toc31001_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc21454_WPSOffice_Level1][bookmark: _Toc22684]就业社保大厅宣传引导规范

第一条 不得妨碍公共安全以及影响消防通道、消防设施的使用。
第二条 不得破坏建筑物的其它设施，不得损坏墙体，不得使用腐蚀性的粘贴剂。
第三条 应确保宣传指引物品安装牢固，防止其脱落造成人员、物品或建筑物的伤亡及损坏。
第四条 各类宣传指引物品设计、制作等应征求局行风办意见且符合就业社保服务大厅统一的模板规范。
第五条 凡影响办公环境和办事大厅环境外观或在办公场地、办事大厅张贴、摆放宣传指引物品的，必须事先向市人社局办公室申请，经同意后方可实施。
第七条 经市人社局办公室审批通过后，审批信息将由市人社局转交物业管理公司备案，物业管理公司对宣传指引物品设置全过程进行监督管理及合理性进行监督评估。
第八条 宣传指引物品只能在审批指定的区域内张贴或摆放。办公室门、窗，出入口门、窗，电梯出入口、楼梯口、大堂大厅、接待咨询服务台、窗口台、桌面、大楼外观等部位，均禁止张贴宣传指引物品。
第九条 应依次按高低顺序整齐摆放宣传指引物品。
第十条 非指定区域，严禁张贴、摆放宣传指引物品。
第十一条 原则上公共宣传的发布时限最长为一个月，如有特殊发布时间要求的，由市人社局办公室进行审批。
第十二条 宣传结束后，由宣传负责单位回收，如宣传截止日到期后两个工作日内未回收宣传物品的，由物业公司予以清除。
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