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内乡县“一站式”政务服务咨询服务
实 施 方 案

为进一步深化“放管服”改革，优化政务服务，推进服务型

政府建设，打造“最优”营商环境，方便企业群众“一站式”政

务服务咨询，提升各级政务服务大厅服务水平和能力，现结合我

县实际，特制定本方案。

一、工作目标

围绕适用于我县的政务服务事项和便民服务事项（统称服务

事项），在县乡政务服务大厅实行“一站式”政务服务咨询服务，

对企业和群众提出的简单咨询可实现现场答复，复杂咨询第一时

间联络部门首席代表，及时给予答复，形成“一站式”闭环工作

机制。

二、运行机制

（一）“一窗受理”。通过设置的“一站式”政务服务咨询服

务，将“淘宝式”咨询服务变为集中咨询，现场提供咨询解答服

务。同时，县级实体大厅各楼层均设置咨询服务台，主动询问办

事群众，引导进行网办、掌办和自助一体机办理，实现咨询答疑

从“人找服务”向“服务找人”转变。

（二）“协同共办”。简单咨询“一站式”政务服务咨询台，

直接办理；复杂咨询，由咨询服务台工作人员引导企业群众到“一
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站式”政务服务咨询专区，由部门首席代表进行解答，同时还提

供全程帮办代办服务。通过部门协同联动，构建统一咨询闭环，

做到首问必答、有需必办、部门联动、跟踪服务，逐步形成政务

服务咨询的“统一答”“标准答”，提升服务咨询的效率与质量。

（三）“一号”咨询。公布咨询服务电话，为企业和群众提

供更便捷的咨询服务，精准解答企业群众的办事疑惑，实现企业

群众咨询更便捷。

三、工作任务

（一）事项梳理。县直各相关部门和各乡镇人民政府根据《河

南省事项基本目录清单》梳理服务事项清单，并编制《办事指南》，

注明办理要点。同时，按照事项动态调整的原则，动态调整事项

清单。

（二）配强队伍。各窗口首席代表，负责与咨询服务台“一

站式”政务服务咨询工作对接，使咨询台工作人员能及时掌握服

务事项内容。

（三）对外服务。在县乡政务服务大厅设置咨询服务台及信

息公开专区，面向企业群众提供服务。

四、保障措施

（一）加强组织领导。成立由县行政审批服务中心主要负责

人为组长、分管副职为副组长、县直各有关单位和乡镇中心首席

代表为成员的政务服务咨询服务建设工作领导小组。
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（二）明确部门职责。县直有关部门和各乡镇人民政府要高

度重视政务服务咨询服务建设工作，明确分管领导、责任股室和

联络员。认真梳理事项并动态管理，简化审查环节，规范办事程

序，提升服务质量，确保惠企便民政务服务咨询服务高效有序。

（三）强化监督管理。按照省、市、县深化“放管服”改革、

优化营商环境工作要求，加强工作推进落实，将投诉评价、服务

质量等纳入单位和个人的工作绩效考评内容，实行正向激励，确

保惠企便民服务咨询工作落细落实。




