
附件3

郑州市政务服务 “一件事一次办” 办事指南

基本要素和办事通用流程

一、办事指南基本要素

政务服务 “一件事一次办”办事指南分为完整版和简版。完

整版办事指南应当置于政务服务网站的显著位置,供企业和群众

查阅、下载,并可支持手机APP、二维码等方式查阅。简版办

事指南宜印制纸质活页、宣传折页,按要求定位摆放在政务服务

中心 (便民服务中心),方便企业和群众查阅、索取。

完整版办事指南基本要素包括:“一件事”事项名称及编码、

联办事项及编码、牵头部门、联办部门、服务对象、设定依据、

行使层级、申请条件、申请材料 (包含材料名称、材料依据、材

料类型及格式要求、材料来源、受理标准、纸质材料份数及规

格、容缺受理情况、书面承诺告知情况、针对申报材料的补充说

明或情形说明等,下同)、中介服务、办理方式 (包括受理方式、

办理地址和时间,下同)、办理流程 (含特别环节,下同)、办理

结果 (包括结果名称和样本)、承诺办结时限、收费情况 (包含

收费标准和依据)、领取方式、行政救济途径与方式、咨询方式、

监督投诉渠道、办理进程和结果查询 (注明查询方式和途径,下
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同)、特殊注意事项 (包含是否须预约办理;是否须本人亲自办

理;是否须所涉所有当事人亲自到场;需要准备照片或现场拍照

的,对当事人仪容的提醒等)、申请表 (样本)及示范文本、承

诺告知书 (样本)及示范文本 (适用于实行容缺受理、告知承诺

制的事项)、事项办理流程图、常见错误示例、常见问题解答等。

简版办事指南基本要素包括:“一件事”事项名称、联办事

项、服务对象、行使层级、申请材料、办理方式、办理流程、办

理结果名称、承诺办结时限、收费情况、领取方式、咨询方式、

监督投诉渠道、办理进程和结果查询、特殊注意事项、申请表

(样本)及示范文本下载地址等。简版办事指南应当附载完整版

办事指南二维码,供扫码查阅。

二、办事通用流程

(一)咨询辅导。申请人根据本人需求和意愿,可在各级政

务服务中心 (便民服务中心)咨询辅导区域和各级一体化政务服

务平台智能问答模块提出业务咨询和申报辅导请求。

“一件事一次办”牵头部门应当组织联办部门梳理 “一件事

一次办”事项咨询辅导知识 (以下简称咨询辅导知识),确定咨

询辅导人员负责提供 “一件事一次办”事项申报辅导、材料预审

或政策、流程咨询等服务。“一件事”办事场景较为单一、业务

简单的,可委托政务服务中心 (便民服务中心)服务人员实施。

咨询辅导人员服务时,应当根据申请人需求一次告知其办理 “一

件事”所需材料、办理流程、办理时限、注意事项等或申报材料
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所需补充、完善的所有内容。

咨询辅导知识须由 “一件事一次办”牵头部门组织联办部门

按规定纳入本级12345政务服务便民热线 (以下简称12345热

线)知识库,便于12345热线对外提供 “一件事一次办”相关咨

询解答服务。

(二)收件。申请人可通过各级政务服务中心 (便民服务中

心) “一件事一次办”综合受理窗口和省一体化政务服务平台

“一件事一次办”专栏等申报端口提交申请。

1.线下提交。“一件事一次办”综合受理窗口工作人员按照

业务手册确定的全省统一的申请材料清单和审查要点,通过数据

共享、在线核验等方式获取可免提交的电子证照、电子材料,现

场收取、核验其他纸质材料原件,判断申请材料是否齐全、是否

符合法定形式。材料不齐全或不符合法定形式的,当场一次告知

申请人需补正的全部内容,能够当场补正的,指导申请人当场补

齐补正;材料齐全且符合法定形式的,当场收件并出具收件回

执。

“一件事一次办”事项实行容缺受理、告知承诺的,窗口工

作人员收件时应当明确告知申请人容缺受理、告知承诺需承担的

不利后果,并指导申请人签署相关承诺书。

窗口工作人员收件后,应当在2小时内将收取的纸质材料转

化为电子材料,连同在线获取的电子证照、电子材料,通过省一

体化政务服务平台同步推送至各联办部门,同时将纸质材料递送
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“一件事一次办”事项牵头部门。

2.线上提交。申请人通过线上提交申请的,由 “一件事一

次办”综合受理窗口工作人员在2小时内对申请材料 (含在线获

取的电子证照、电子材料)是否齐全、是否符合法定形式进行审

查,通过省一体化政务服务平台出具一次告知通知书或电子收件

回执。申请材料齐全且符合法定形式的,应当即时将申请材料同

步推送至各联办部门。

相关业务办理系统尚未按规定与省一体化政务服务平台对接

的,窗口工作人员在申请材料推送后,即时通知牵头部门组织联

办部门从省一体化政务服务平台获取申报信息。

(三)受理。“一件事一次办”各联办部门收到申请材料后,

应当在1个工作日内依法作出受理或不予受理决定,实时推送至

省一体化政务服务平台。予以受理的,出具受理通知书并短信告

知申请人受理相关信息,办件计时开始。不予受理的,制作不予

受理决定书,列明不予受理的具体理由,交由本地政务服务中心

(便民服务中心)发证窗口送达申请人并发送短信告知。

具备条件的地区,可推行 “一件事一次办”综合窗口收件受

理一体化。

(四)审批。推行 “限时并行审批、审批结果互通”, “一件

事一次办”各联办部门受理业务申请后,对单事项之间不存在前

后置关系的,并联审批、按时办结。单事项之间存在前后置关系

的,后置事项联办部门在规定时间内进行容缺预审,先行审查前
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置事项审批结果以外的材料,收到省一体化政务服务平台推送的

前置事项联办部门办理结果后,即时作出审批决定。各联办部门

须将办理结果在承诺办结时限内线下反馈至本地政务服务中心

(便民服务中心)发证窗口,线上实时推送至省一体化政务服务

平台,并同步依托电子证照制发系统生成电子证照。

需要进行联合评审、联合勘验、联合验收的,由 “一件事一

次办”牵头部门组织相关联办部门实施。

企业和群众在 “一件事一次办”事项审批决定作出前撤回申

请的,相关联办部门应当及时终止审批;需要退还申报材料的,

由 “一件事一次办”综合受理窗口工作人员统一退还。

(五)送达。申请人可在 “一件事一次办”全流程办结后统

一领取办理结果,也可在各单事项办结后分别领取办理结果。政

务服务中心 (便民服务中心)发证窗口收到 “一件事一次办”各

联办部门反馈的办理结果和实体证照后 (对于跨层级的 “一件事

一次办”事项,申请人选择统一领取的,各级联办部门应当在完

成审批后一次将相关结果和证照送至或邮寄至该事项具体实施层

级的发证窗口),应当于当天按照申请人确定的领取方式送达,

并及时将送达凭证移交给 “一件事一次办”事项各联办部门。申

请人需要查看或使用电子证照的,可通过省一体化政务服务平台

及其移动端 “个人中心”模块进行查看或下载。

(六)归档。申请人提交的申请材料原件由具体实施层级的

“一件事一次办”牵头部门统一留存,各联办部门不再保存申请
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材料原件,直接使用从省一体化政务服务平台获取的电子材料进

行审批归档,确需纸质材料留档的,将电子材料打印留存。相关

部门在对 “一件事一次办”联办事项档案、卷宗进行检查、考核

时,不得要求联办部门提供原件。
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