
潢川县深化“放管服”改革推进

审批服务便民化领导小组办公室 文件
潢“放管服”组〔2022〕1 号

关于印发《潢川县“一站式”政务服务咨询服
务工作方案》的通知

各相关单位：

为进一步加强潢川县政务服务中心“一站式”政务服务咨询

服务的规范管理，提升窗口服务水平和能力，现将《潢川县“一

站式”政务服务咨询服务工作方案》印发给你们，请结合实际，

认真抓好贯彻落实。

潢川县深化“放管服”改革推进

审批服务便民化领导小组办公室

2022 年 2 月 18 日



潢川县“一站式”政务服务咨询服务
工作方案

为进一步加强潢川县政务服务中心“一站式”政务服务咨询

服务的规范管理，提升窗口服务水平和能力，现就窗口相关工作

提出如下制度与要求,具体如下：

一、岗位职责

（一）政策咨询查询。为企业和群众咨询、查阅、获取各级

政策文件，提供精准、便捷服务。

（二）办事服务指引。当办事企业和群众咨询线上或者线下

办理政务服务事项时，清晰、准确指引其在政务服务中心相应专

业办事窗口或登录河南省政务服务网进行办理。

（三）指导申请公开。对企业和群众提出的政务服务咨询需

求或政府信息公开申请，通过网上检索或资料查阅能当场办结的，

当场办结；不能当场办结的，指导其向有权处理的行政机关提出

申请公开。

二、服务要求

（一）服务态度。要做到耐心细致，遇人主动热情面带微笑，

遇事不推诿扯皮。

（二）服务行为。不擅自离岗、串岗、闲聊。不讲粗话、脏

话，不大声喧哗。



（三）服务技能。对企业和群众提出的政务服务咨询，要高

效利用各级各部门政府网站、政府信息公开平台、问答知识库等

渠道，及时解答和回应，切实发挥引导服务、解疑释惑、一次性

告知等作用。

（四）注意事项。禁止透露与咨询业务无关的政府信息，禁

止对外透露企业咨询信息。

（五）意见收集。企业和群众对相关政务服务咨询的意见、

建议和其他需求，及时向“办不成事”窗口反馈，为其提供决策

依据和参考。

（六）舆情处理。舆情事件发生后，在第一时间作出反应，

精准研判，及时报告，稳定公众情绪，掌握处理主动权。

三、工作流程

对窗口工作流程进行优化，努力为企业和群众提供“一站式”

政务服务咨询服务。

（一）咨询人提出的简单咨询可实现当场答复的立即答复。

（二）复杂咨询第一时间联络部门窗口咨询联系人，及时给

予答复。

（三）疑难问题，引导咨询人前往“办不成事”窗口进行咨

询。



（四）如果企业和群众想要获取或查询未公开的政策文件，

窗口工作人员要现场指导其按照流程，向政务公开工作机构提出

公开申请。

四、责任追究

建立健全责任追究机制，在提供政务服务咨询服务中因工作

不力、玩忽职守等原因被投诉，或造成重大影响和严重后果的有

关责任人将交县纪委监委追责问责。
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