湖南省《“一件事一次办”服务规范》

（征求意见稿）编制说明

一、任务来源

“一件事一次办”系列地方标准编制任务于2020年4月13日下发，本任务由湖南省政务管理服务局提出并归口，计划于2020年9月底前发布实施。 

二、背景与意义

2018年3月28日，习近平总书记主持召开中央深化改革委员会第一次会议，要求深入推进审批服务便民化，切实解决企业群众办事难、办事慢、多头跑、来回跑等问题。中央办公厅、国务院办公厅印发《关于推进审批服务便民化的指导意见》，强调要以为企业和群众办好一件事为标准，进一步提升审批服务效能；国务院办公厅《关于印发进一步深化“互联网+政务服务”推进政务服务“一网、 一门、一次”改革实施方案的通知》（国办发〔2018〕45号）也对此提出具体要求。省委、省政府认真贯彻落实习近平总书记关于审批服务便民化重要指示精神和党中央、国务院“放管服”改革决策部署，2019年3月，推出“一件事一次办”改革，从企业群众心头的事、身边的事、创业的事、最难的事入手，以“办事者”的视角，梳理改造“一件事”，科学设计“一次办”，构建“一次告知、一次表单、一次联办、一次送达”闭环，实现“一次办好”。经过一年多努力，“一件事一次办”理念扎根三湘大地，框架体系基本建成，改革效应不断放大，治理效能日益凸显，已经成为我省推进“放管服”改革的总抓手和优化营商环境的金字招牌，成为叫得响、立得住、群众认可的硬招实招，在全省营商环境第三方评价中，群众对“一件事一次办”服务满意率达99.7%。同时，被兄弟省市借鉴复制，据初步统计，目前有13个省市和100多个地级市复制了我省“一件事一次办”改革做法，如上海市在一网通办平台增设“一件事一次办”功能模块，重庆市政府办公厅印发《政务服务“一件事一次办”工作方案》，最近人力资源社会保障部将高频服务事项打包成10个企业群众眼里的“一件事”，在全系统推行“一件事一次办”。
为进一步深化“一件事一次办”改革，及时将改革举措上升为标准成果，将标准成果集成为标准优势、转化为治理效能，省委、省政府部署推进“一件事一次办”标准规范编制工作，推动“一件事一次办”改革协同高效、系统集成、积厚成势，打造“放管服”改革升级版。2020年3月10日，省委副书记、省长许达哲主持召开省政务公开政务服务领导小组会议，审定《湖南省2020年政务管理服务工作要点》，强调要编制好“一件事一次办”标准规范；省委制定出台《湖南省深化整治形式主义官僚主义10条措施》，将“一件事一次办”作为措施之一，明确提出“编制‘一件事一次办’标准规范”。省政务局按照省委、省政府部署要求，精心组织标准规范编制工作，4月13日，印发《“一件事一次办”标准规范编制方案》，明确了标准规范编制的总体要求、内容体系和编制主体等。
“一件事一次办”是推进审批服务便民化、深化“放管服”改革的重要抓手，是企业群众需求侧“一件事”和政务服务供给侧“一次办”的完美结合，为系统破解“进”多扇门、“排”多回队、“上”多张网、“报”多次材料提供了一个全新“路径”。通过对改革做法总结提炼，形成标准规范并推广实施，可以优化畅通这个全新“路径”，助力提升审批服务便民化和“放管服”改革水平，优化营商环境，增强企业群众获得感，也为全国政务服务创新发展贡献可复制可推广的制度成果。

主要工作过程

（一）成立标准工作组

2020年4月，由湖南省政务管理服务局主管领导，常德市行政审批服务局牵头，湘潭市、郴州市行政审批服务局参与，省市场监管局指导，成立了由标准领导小组、标准工作小组、标准化专家小组组成的标准工作组，并聘请第三方标准化技术服务机构作为支撑。标准工作组成员详见表1。

表1  标准工作组成员构成表

	标准领导小组成员

	序号
	姓名
	性别
	职务/职称
	项目任务分工
	所在单位

	1
	向世聪
	男
	省政府办公厅党组成员、省政务管理服务局 局长
	组长，统筹协调、组织推进、

方向把关
	湖南省政务管理

服务局

	2
	尹正锡
	男
	副市长
	副组长，统筹组织、资源协调、资金保障
	常德市人民政府

	3
	周述东
	男
	行政审批制度改革处 处长
	组员，协助协调、组织推进、方向把关
	湖南省政务管理

服务局

	4
	柳 江
	男
	政务公开和服务处 处长
	组员，协助协调、组织推进、方向把关
	湖南省政务管理

服务局

	5
	陈 科
	男
	行政效能处 处长
	组员，协助协调、组织推进、方向把关
	湖南省政务管理

服务局

	6
	郭 杰
	男
	副秘书长
	组员，统筹组织、资源协调、资金保障
	常德市人民政府

	标准工作小组成员

	序号
	姓名
	性别
	职务/职称
	项目任务分工
	所在单位

	1
	李 芳
	女
	党组书记、局长
	统筹协调、组织推进、

技术把关
	常德市行政审批

服务局

	2
	王显一
	男
	政务公开和服务处 副处长
	协助协调、组织推进、

技术把关
	湖南省政务管理

服务局

	3
	罗邦明
	男
	党组成员、常务副局长
	协助协调、组织推进、

技术攻关
	常德市行政审批

服务局

	4
	刘铁坚
	男
	党组书记、局长
	协助协调、组织推进、

技术把关
	湘潭市行政审批

服务局

	5
	莫雄
	男
	党组书记、局长
	协助协调、组织推进、

技术把关
	郴州市行政审批

服务局

	6
	冯利军
	男
	党组成员、副局长
	协助协调、组织推进、

技术攻关
	湘潭市行政审批

服务局

	7
	史顺黎
	男
	党组成员、副局长
	协助协调、组织推进、

技术攻关
	郴州市行政审批

服务局

	8
	程 节
	男
	党委书记、主任
	参与技术攻关、标准编写与意见处理
	常德市政务服务中心

	9
	王 勇
	男
	制度改革科科长
	参与技术攻关、标准编写与意见处理
	常德市行政审批

服务局

	10
	胡名栋
	男
	政务服务科科长
	参与技术攻关、标准编写与意见处理
	常德市行政审批

服务局

	11
	黄 彦
	女
	党委副书记、副主任
	参与技术攻关、标准编写与意见处理
	常德市政务服务中心

	12
	王春丽
	女
	制度改革科科员
	参与技术攻关、标准编写与意见处理
	常德市行政审批

服务局

	标准化专家小组成员

	序号
	姓名
	性别
	职务/职称
	项目任务分工
	所在单位

	1
	万福军
	男
	服务标准化研究所研究室主任
	标准编写与意见处理
	中国标准化研究院

	2
	王世川
	男
	国际标准部副主任
	标准编写与意见处理
	国家标准技术评审

中心

	3
	刘 红
	女
	标准化处 副处长
	标准编写指导
	湖南省市场监督

管理局

	4
	唐国伟
	男
	秘书长
	标准编写与意见处理
	湖南省标准化协会

	5
	陈培叶
	女
	高级标准化工程师
	标准编写与意见处理
	湖南省质量和标准化研究院

	6
	白冰彦
	女
	技术总监/标准化工程师
	标准编写与意见处理
	湖南莫尔标准化咨询有限公司


（二）标准起草

1、2020年4月13日，标准编制任务下发后，标准工作组进行了任务分工，着手标准编写。在标准编制过程中搜集了相关法律法规、政策文件、现行国家标准、行业标准、地方标准、各地经验做法介绍等文件资料，以常德市经验做法为基础、结合其他地市州优秀做法进行总结提炼，于5月13日完成了标准体系内容、系列标准概要及初稿编写。 

2、2020年5月14日-5月15日，标准工作组与标准化专家组召开第一次标准研讨会。对“一件事一次办”标准体系内容、系列标准概要与初稿进行了讨论，初步确定系列标准名称为：《总则》、《“一件事”命名规范》、《“一次告知”规范》、《“一次表单”规范》、《“一次联办”规范》、《“一次送达”规范》、《办事指南规范》、《办事流程规范》、《事项梳理规范》、《综合窗口管理运行规范》、《告知承诺规范》、《容缺审批规范》共12个标准，确定了系列标准框架。会后，标准工作组根据会上形成的意见对系列标准进行了完善、确认，于5月18日形成了系列标准讨论稿（一稿）。

3、2020年5月19日，标准工作组与标准化专家组召开第二次标准研讨会，对系列标准的内容进行讨论，经过逐个标准内容的研讨及回顾总结，修改了“一件事一次办”标准体系内容，将《“一件事”命名规范》修改为《“一件事”命名与分类编码》，将《办事流程规范》、《告知承诺规范》、《容缺审批规范》合并为《“一次受理”规范》；新增了《标志设计与应用规范》、《“一事一评价”规范》、《行政效能评价规范》。标准体系建设内容由12个标准修改为13个标准。会后，标准工作组根据会上形成的意见对系列标准进行了完善、确认，于5月23日形成了系列标准讨论稿（二稿）。

4、2020年5月25日-5月26日，标准工作组与标准化专家组召开第三次研讨会，对系列标准内容进行第三次讨论，经过逐个标准内容的研讨及回顾总结，将《“一件事”命名规范》修改为《“一件事”名称与分类》，将《窗口管理运行规范》修改为《综合窗口服务与管理规范》。会后，标准工作组根据会上形成的意见对系列标准进行了完善、确认，于6月4日形成了标准讨论稿（三稿）。

5、2020年6月5日，标准工作组与标准化专家组召开第四次研讨会，对系列标准内容进行第四次讨论，经过逐个标准内容的研讨及回顾总结，将《“一事一评价”规范》、《行政效能评价规范》合并为《“好差评”规范》，调整了系列标准顺序。会后，标准工作组根据会上形成的意见对系列标准进行了完善、确认，于6月7日形成了标准讨论稿（四稿）。

（三）标准讨论

2020年6月8日，省政务管理服务局组织召开标准讨论稿研讨会，对系列标准内容进行讨论，经过逐个标准内容的研讨，将《容缺办理规范》、《告知承诺规范》合并为《告知承诺与容缺办理规范》，增加《跨域通办规范》，调整了系列标准顺序。会后，标准工作组根据会上形成的意见对系列标准进行了完善、确认，于6月14日形成了标准征求意见稿。

四、编写原则

编写过程中，我们全面对标分析国家相关法律、法规和文件要求，立足工作实践，坚持以问题为导向，使标准规范系统全面、协调科学、可操作性强。
（一）合法合规。“一件事一次办”服务规范符合《中华人民共和国标准化法》、《中华人民共和国行政许可法》等相关法律、法规规定。

（二）问题导向。落实省政府办公厅印发的《“一件事一次办”改革工作实施方案》要求，除总结提炼各地推进“一件事一次办”改革典型经验做法形成标准成果外，还结合工作实际，梳理归纳改革中存在的问题，通过建立相关规范予以解决。

（三）对标国标。充分利用和遵循国家现有政务服务文件规定、全国政务服务一体化平台要求，对于已有国家标准的内容尽量采用国家标准。 

（四）协调科学。标准规范体系涵盖“一件事一次办”改革工作总体要求和全闭环操作流程，各部分、各环节有机结合，互相协调，系统科学。 

（五）可操作性。标准所确定的办理流程和要求符合我省各地政务管理服务部门在“一件事一次办”事项办理过程中的实际操作。

（六）扩展兼容。充分考虑可扩展性和兼容性，为政务服务制度改革和未来业务发展预留足够的扩展空间。

五、主要内容

（一）“一件事一次办”服务规范 第1部分：总则

对照湖南省人民政府 “一件事一次办”改革工作实施方案要求，以企业和群众需求为导向，按照“前台一次受理、后台联合审批、统一窗口出件”的工作模式，对“一件事一次办”总体要求、组织要求、事项管理、平台要求、服务要求、监督检查与评价改进等进行了规范，为“一件事一次办”改革工作落地实施提供整体参考依据。

（1）总体要求：对“一件事一次办”工作开展提出整体性要求。

（2）组织要求：明确“一件事一次办”组织管理要求。

（3）事项管理：明确涉及事项的范围、事项梳理管理要求。

（4）平台要求：明确线下、线上（含移动端）平台建设与管理要求。

（5）服务要求：明确人员配置、机制、标准建设要求。

（6）监督检查：提出监督监察方式、机制建设要求。

（7）评价改进：提出评价改进方式、机制建设要求。

（二）“一件事一次办”服务规范 第2部分：“一件事”名称与编码规则

以为企业和群众办好“一件事”为标准，从企业和群众的视角将事件归类、定义 “一件事”，使政务服务事项易懂、易记。

（1）编码规则：按照唯一性、实用性、可扩展性、无含义性和兼容性原则给予每个事项唯一标识代码。编码规则参照国家政务服务事项基本编码规则。

（2）事项名称：详细列出现有“一件事”事项编码、事项名称及对应的涉及事项名称。

（三）“一件事一次办”服务规范 第3部分：“一次告知”服务规范

以让企业和群众“跑一次”为目标，对告知的内容、告知方式、告知要求进行规范，减少因信息不对称导致的“多跑路”。

（1）告知方式：包括线上告知、线下告知。

（2）告知内容：明确不同情形下告知的具体内容。

（3）告知要求：明确不同情形下的告知要求。

（四）“一件事一次办”服务规范 第4部分：“一次表单”服务规范

通过明确事项涉及申请表编制、管理及填写与提交要求，减少服务对象的填报次数，最终实现服务对象一次填写、一次提交。

（1）梳理要求：明确表单梳理组织与梳理流程，内容包括：表单提供、表单要素优化合并、审核发布。

（2）日常要求：明确表单的印制、动态管理规则。

（3）填写与提交要求：明确工作人员对表单填写与提交的告知要求。

（五）“一件事一次办”服务规范 第5部分：“一次受理”服务规范

 以方便企业和群众办事为目标，遵循企业和群众意见的前提下，规定了“一件事一次办”受理相关要求，明确线下、线上受理审核及审核结果出具要求；明确涉及告知承诺及容缺办理时的受理要求。

（六）“一件事一次办”服务规范 第6部分：“一次联办”服务规范

通过联合审查、联合会审、联合勘察的方式，提高企业和群众办事的便捷度。明确 “一件事”联办审批的流程与要求。

（七）“一件事一次办”服务规范 第7部分：“一次送达”服务规范

充分借助现代物流和电子传输方法，减少企业和群众领取结果跑腿次数，助力“一件事一次办”目标达成。内容包括送达要求、送达方式、送达流程。
（1）送达要求：明确送达一般要求与邮寄要求。

（2）送达方式：明确送达的方式，包括：邮政寄递、口头告知、短信告知、网上传输、公示公告、自取等。

（3）送达流程：明确办理结果从产生到送至服务对象的流程与要求。

（八）“一件事一次办”服务规范 第8部分：告知承诺和容缺办理规范

对“一件事一次办”告知承诺与容缺办理的基本要求、办理条件、清单梳理、流程、监督管理等进行规范。

（1）基本要求：明确告知承诺与容缺办理的事项管理、受理、告知责任分配要求。

（2）办理条件：明确告知承诺与容缺办理的办理条件。

（3）清单梳理：明确《告知承诺政务服务事项清单》、《容缺办理政务服务事项清单》的梳理规则。

（4）流程：明确告知承诺与容缺办理的流程要求，内容包括：申请、告知、承诺、受理、送达、公开。

（5）监督管理：明确诚信管理与监督检查的具体要求。

（九）“一件事一次办”服务规范 第9部分：跨域通办规范

通过建立“就近申报、异地收件、远程流转、属地办理、跨层联办”的“一件事一次办”跨域通办方式，实现让企业和群众不受地域、层级限制，就近提出办事申请、上传申报材料，原地收取办事结果、完成办事行为，做到跨地域、跨层级办事“跑一次”或“一次都不跑”。对跨域通办总体性要求及事项管理、窗口设置与人员配备、服务内容、服务要求、服务流程进行了规范，为跨域通办实施提供整体参考依据。

（1）总体要求：对跨域通办工作开展提出整体性要求。

（2）事项管理：明确通办事项的范围、通办事项梳理、通办事项服务指南编制等要求。

（3）窗口设置与人员配备：明确“一件事一次办”窗口和工作人员承担通办事项的办理职责，并明确窗口设置和人员要求。

（4）服务内容：明确围绕跨域通办应提供的服务项目与具体内容。

（5）服务要求：明确跨域通办事项申请材料交接管理、窗口管理运行、异地交流沟通、异地授权办理、寄递管理等各项机制与标准建设要求。

（6）服务流程：明确服务涉及导办、咨询、受理、审批、查询与协调、结果送达、归档环节，并明确各环节具体要求。

（十）“一件事一次办”服务规范 第10部分：智能导办通则

充分结合现代化服务方式，提高企业和群众办事的体验感，从企业和群众角度设置情形引导、智能导办。明确智能导办的基本要求、建设要求、服务和管理要求。

（1）基本要求：对智能导办工作开展提出整体性要求。

（2）建设要求：对智能导办建设的基本原则、功能设置进行明确。

（3）服务与管理要求：明确智能导办服务程序、监督管理与评价改进要求。

（十一）“一件事一次办”服务规范 第11部分：服务指南编制与管理规范

以企业和群众的办事需求为目标，以通俗易懂的方式整合、优化事项各要素信息，提高企业和群众的办事效率。内容包括服务指南的编制原则、编制程序、管理要求。

（1）编制原则：明确服务指南编制的基本原则，即遵循合法合规、简明实用、通俗易懂、公开透明。

（2）编制程序：明确服务指南的编写流程与要求，包含编写、征求意见、审查发布环节及要求。

（3）管理要求：明确服务指南日常管理要求。

（十二）“一件事一次办”服务规范 第12部分：事项梳理与动态管理规范

以上级下达、高频发生、民生关注等事项为焦点，梳理事项信息，优化办事要素，压缩办事时限，方便群企办事。

（1）梳理流程：明确“一件事”从事项产生到事项整合优化、流程再造的全过程，内容包括：事项目录梳理、涉及事项要素梳理、要素整合优化、流程再造。

（2）动态管理要求：明确事项梳理动态管理规则。

（十三）“一件事一次办”服务规范 第13部分：窗口服务与管理规范

以实现群众和企业“一件事一次办”为目标，规范“一件事一次办”窗口设置、人员配置、设施设备配备、服务管理与服务内容，实现各地域各层级政务服务标准化管理。

（1）窗口设置：明确窗口的设置规则。

（2）人员配置：明确窗口的人员配置及人员素质与能力要求。

（3）设施设备配备：明确窗口的设施设备配备及窗口“一件事一次办”标志应用要求。

（4）服务管理：明确服务授权范围及授权管理、服务制度建设、服务行为规范、服务效率等要求；并给出了仪容仪态的参考示例图。

（5）服务内容：明确服务涉及咨询、受理、送达环节，并明确各环节具体要求。

（十四）“一件事一次办”服务规范 第14部分：标志设计与应用规范

本着“彰显改革主题、营造改革氛围”的要求，明确“一件事一次办”标志设计与应用要求，内容包括标志组成、标志图形要求、标志应用及管理要求。

（1）标志组成：明确标志的组成及各元素意义。

（2）标志图形：明确标志的图形比例、色值要求。

（3）标志应用：结合实际，给出场景应用参考。

（4）管理要求：明确标志的管理主体及管理要求。

（十五）“一件事一次办”服务规范 第15部分：“好差评”规范

根据国办政务服务“好差评”要求，充分结合现有政务服务监督监察、评价改进方法，以客观公正、公开透明为原则，采取内外相结合的方式及时获取“一件事一次办”服务评价。内容包括评价原则、评价方式、服务对象评价、内部监管及结果应用。

（1）评价原则：明确评价的基本原则，即遵循客观公正、公开透明的原则。

（2）评价方式：采取内外相结合的方式，包括但不限于服务对象评价、内部监管等。

（3）服务对象评价：明确评价主体、对象、评价指标与权重、评价要求、差评处置及数据管理要求。

（4）内部监管：明确监管主体、对象、内容与要求。

（5）结果应用：明确服务对象评价与内部监管结果的应用要求。

六、国内外现行相关法律、法规和标准情况

本标准依据的法律、法规及标准有《国务院关于加快推进“互联网+政务服务”工作的指导意见（国发〔2016〕55号）》、《国务院关于在线政务服务的若干规定（中华人民共和国国务院令第716号）》、《GB 37277-2018审批服务便民化工作指南》、《GB/T 32170.1-2015 政务服务中心标准化工作指南 第1部分：基本要素》、《GB/T32170.2-2015 政务服务中心标准化工作指南 第2部分：标准体系》、《 GB/T 32168-2015 政务服务中心网上服务规范》、《 GB/T 32169.1-2015 政务服务中心运行规范 第1部分：基本要求》、《GB/T 32169.2-2015 政务服务中心运行规范 第2部分：进驻要求》、 《GB/T 32169.3-2015 政务服务中心运行规范 第3部分：窗口服务提供要求》、《GB/T 32169.4-2015 政务服务中心运行规范 第4部分：窗口服务评价要求》等，本标准符合现行法律、法规和强制性（国家、行业、地方）标准要求，与其协调一致、无冲突。

六、重大意见分歧及处理结果


本标准暂无重大分歧意见。

七、实施地方标准要求和措施建议

建议发布后立即执行，建议由行业主管部门在标准发布后，采取老百姓喜闻乐见的方式，广泛宣传标准知识，加强标准解读力度，扩大标准知晓度，提升社会认知度，促进社会各界共同关心、关注、支持政务服务服务标准化建设，营造实施标准的良好氛围。深入政务服务中心开展标准培训，提高相关工作人员标准化意识和能力，准确理解和贯彻标准要求，并加强对实施情况的监督检查。

4

