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郑州政务服务大厅自助服务区

“以人民为中心”打造政务服务郑州品质

政务服务便利化 办事“最多跑一次”

“今天来办事，有免费接驳车，进门有人引导，咨询台可以免费复印，工作人员耐心答疑，还可以对服务做评价……让我不由得
回想起5年之前办事不愉快的经历，现在变化好大，点个赞！”这是来到郑州市政务服务大厅提取住房公积金后，刘女士在自己的朋
友圈里发的消息。

近年来，在国家强力推动简政放权、激活市场主体活力、优化营商环境、加快建设人民满意政府的发展背景下，我市开启了“以
人民为中心”发展思想和整体政府理念，加快推进“一网通办”前提下的“最多跑一次”改革。2018年12月19日，作为推动这一改
革的重要举措，郑州市政务服务大厅试运行，我市政务服务改革随即进入新的发展阶段。郑报全媒体记者 肖雅文/文 周甬/图

郑州市政务服务大厅里，总
服务台的位置尤为醒目，来往的
办事群众在这里就能直接了解
待办业务的具体位置。大厅一
楼北侧的公积金及税务办事大
厅，就是刘女士办理业务的地
方，“咨询台主要是为办事群众
提供咨询服务，材料预审以及打
印复印等一些便民服务。”公积
金办事大厅相关负责人张海南
介绍道。去年 9月，政务服务办
事大厅试运行前，郑州市深化
“放管服”改革推进审批服务便

民化领导小组印发了《郑州市政
务服务咨询辅导实施办法》等十
二项大厅运行配套机制的通知，
其中《郑州市政务服务咨询辅导
实施办法》明确了政务服务部门
要按照“服务优先、辅导靠前”的
要求，设置专门区域，作为咨询
辅导区，配备电脑、打印机等办
公设施，针对群众的办事需求，
选派专业工作人员，就线上线下
政务服务事项的办理条件、办理
流程、申报要点、申报表格填写、
材料预审等，为群众提供事项申

报前的办事咨询、申报辅导、问
题解答。

“按照要求，我们的咨询辅导
区设置专业辅导席，从咨询辅导
人员名录库中选派辅导人员，针
对群众办理政务服务事项过程中
的各类问题进行一对一的咨询解
答和专题辅导。”张海南讲道，从
之前老的公积金大厅“排长龙”到
如今的井然有序，辅导靠前既解
决了市民材料准备不足导致的长
时间排队后无法办理，也大大提
高了办事工作人员的审核效率。

2019年 2月，市政府下发文件，将企业
和群众“能办事、好办事、快办事、办成事”
作为服务型政府建设的根本目标，大力推
行咨询辅导“零距离”、综合受理“零差别”、
减证便民“零障碍”、服务链接“零缝隙”的
“四零”政务服务，从而切实提升企业群众
的“改革获得感”。

“四零”政务服务中的“减证便民”，在郑
州已经持续开展了四年。“在商事登记业务
方面，我们不断推行证照共享，凡是系统内
可查到的证照，办事群众和企业均无须再提
供复印件或原件予以证明。”商事登记大厅
相关负责人说。而在公积金业务办理中，目
前有 8项业务凭身份证就可办理，同时已清
理掉 14项证明材料，进一步为企业群众减
负。据政务服务办公室政务监管处处长李
春林介绍，预计到今年底，企业和群众到政
府办事提供的材料较年初减少 60%以上，梳
理并实现50个事项仅凭公民身份证办理。

在房屋交易与登记大厅，由于房屋交
易量大、前来办事群众较多，房管部门及时
推出中午不间断服务和延时服务机制，不
管群众什么时候来，窗口都会受理业务；只
要群众拿到受理号，工作人员即使加班加
点再晚也会办完，不让群众多跑腿。记者
了解到，为了深入践行“以人民为中心”发
展思想，以群众需求为导向，除了延时服
务、午间不间断服务外，政务服务大厅还
开展了节假日预约服务，有效满足不同
办事群体的个性化办事需求。

信息化和移动终端的快速发展，让数
据多跑路让群众少跑路，加快建设数字政
府，也成了政务服务改革的重点之一。接
下来我市将依托政务服务网，持续推动与
群众生产生活密切相关的依申请政务服务
事项掌上办、指尖办，真正实现政务服务全
天候、零见面，让广大群众享受到足不出
户、便捷高效的综合服务。

设立服务台 咨询零距离

“原先半天到一天才能办妥
的事项，现在 1~2个小时就可以
完成。”刚从公积金大厅办理完
贷款业务的闫女士起初还有些
担心。“害怕人多一大早就来
了，进到大厅后有工作人员主动
来询问办理什么业务，还帮忙核
对了材料，等了 20多分钟吧，就
叫到我去窗口递交材料，整个过
程很顺畅，并且递交材料后大概
一个小时就能在现场领取审核

结果。”
效率的提升，除了咨询前置

这一流程的加入外，更离不开
“前台综合受理、后台分类审批、
统一窗口出件”的受理模式。“之
前办理公积金贷款，需要办事群
众分别到初审、复核、担保、金融
四个窗口依次递交材料进行审
核。”张海南说，“流程优化后，我
们将审批搬到了后台，办事群众
只需要在一个窗口递交一套材

料后，现场等候审批结果即可。”
原先的串联审批模式变为同步
并联审批，过去的部门分办、独
立自办转变为协同办、联合办，
服务效率得到了切实的提高，更
是解决群众办事跑多趟和窗口
“冷热不均”等问题。

据了解，如今全市45个职能
部门878个审批服务事项集中进
驻市级办事大厅，事项进驻率、
分类一窗受理率均达75.8%。

“一窗”能通办 群众少跑路

“四零”服务全 提升获得感

郑州政务服务大厅已有878个审批服务事项进驻，实现一站式办理（资料图片）


