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便民服务让群众更满意

一件事+联动过户+中介超市+90天

全力打造一流营商环境

优布局+智慧化+强党建

高标准建设政务服务大厅
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便民 规范 廉洁 高效

市政务服务中心打造“一站式”服务“温州样本”
■记者 钱枫枫/文 庄颖昶 王鹏洲/图

今年以来，市政务服务中心以提升政务服务能力为目标，以落实行政服务中心标准化建设改革为重点，狠抓工作落实，努力打造“便民、规范、廉洁、高效”的“一站式”行政服务中心“温州样本”。

截至11月底，该中心入驻单位39个，窗口工作人员411人，可办理政务服务事项1488项，办件量达136万件；网上办理开通率99.74%，掌上办理开通率98.70%，各项工作成效显著。

莘塍街道公共服务中心莘塍街道公共服务中心

“便民”是市行政服务中心永远的主

题。该中心通过“瓯 e 办”、部门服务、为侨

服务、就近能办等举措，切实提高群众满意

度。

灰 色 的 方 形 身 躯 、清 秀 灵 动 的“ 面

庞”，名为“瓯 e 办”的便民服务终端机，让

市民只需刷身份证、“刷脸”就能办好证明

打印、违法处理、自主缴费等事项，实现办

事只出家门就能“一证通办、全城通办”，

不用再多跑一趟。今年，在原来事项办理

的基础上，该中心新增“瓯 e 办”金融、公

证业务等 4 个模块，优化公安事项业务流

程和数据共享、老年人优待证办理数据共

享等 6 项流程，并完成 8 台“瓯 e 办”网点

调整。通过建立“瓯 e 办”网点联络群每

周发布通报、纳入乡镇“最多跑一次”考核

指标等方式，“瓯 e 办”办件量快速提高。

目前，我市“瓯 e 办”办件量达 8.2 万件，居

温州各县（市、区）前列。

华侨回国存在办事来回跑、耗时多、办事

繁、成本高等问题，该中心打通数据、网络堵

点，积极打造为侨服务平台，实现“最多跑一

次”全球通，办事不用来回打“飞的”，在境外

就可以远程办理相关事务。该中心专门设置

为侨服务“全球通”联络点，投入资金50多万

元，采购服务设备，配备专职人员，开发建设

全市一体化的为侨服务“全球通”平台。由中

心牵头，全面梳理公安、法院等8个部门的为

侨服务事项，制定出台含户籍证明、不动产登

记等98个事项的为侨服务目录清单；通过与

国内外温州商会的沟通，对涉侨服务“全球

通”进行扩面增项。目前，“全球通”服务国内

外联络点已涵盖法国、阿联酋、南非等5个国

家10个点，从7月份开通至11月底，已办理

29件，办件量居温州前列。

各部门窗口也使出“浑身解数”，其中公

安、卫健、民政等部门都推出了相应的便民

服务，深受群众好评。原本办理诊所执业许

可，必须先到市场监管部门办理工商个体营

业执照，并提交 22 份申请材料。市卫健局

主动对接市场监管部门，在卫健系统审批窗

口增设网络申报辅助窗口，代办工商个体营

业执照，真正做到让群众办事“一窗受理、

一次办结”，对申办诊所所需的申请材料进

行合理归并，取消、整合部分材料，法人资质

证明、资格证书等必备材料通过信息共享直

接获取，现在申办诊所只需提供 9 份材料。

市卫健局将原本 8 个环节，减少到受理、公

示、现场踏勘、逐级审批 4 个环节，审批时限

由改革前的 60 个工作日提速到目前的 5 个

工作日，效率提高了91.7%。

如今，我市乡镇（街道）行政服务中心已

实现省里公布的县级以下高频民生事项受

理可办。家住塘下、莘塍、马屿等乡镇（街

道）的群众不用到市行政服务中心，在家门

口就可以就近办理业务。莘塍街道公共服

务中心负责人周鹏程告诉记者，截至 11 月

底，该中心已办理业务 13 万多件，平均每天

办理业务 600 余件，其中，社保和不动产是

群众办理的热门业务。

另外，市政务服务中心还积极推进我市

在瑞安农商银行的 77 个网点和农业银行的

23 个网点，设置社保与公积金事项办理点，

实现社保与公积金乡镇（街道）全覆盖。

近日，李女士受人在外地的舅舅

所托，到市行政服务中心代办医保转

外省的业务。李女士一到市行政服务

中心，先咨询了前台，在志愿者的帮助

下，来到中心入口处的智能自助取号

设备上拿到了小票。

根据地面标识的指引和墙上不同

色彩的区域划分，对应电子窗口屏幕，

李女士很快找到了自己要办理业务的

窗口。叫号到了，办理业务时，由于需

要打印出当事人的身份证，李女士在

大厅便民区域，使用打印机打印出了

舅舅的身份证复印件。20 分钟后，李

女士帮舅舅办理好了医保转外省的业

务，她说：“真的是太方便快捷了，为行

政服务中心点赞！”

记者在市行政服务中心看到，中

心入口处集中放置了 12 台智能自助

取号设备和 2 台“一站导引”自助服务

机。据悉，该中心建成统一排队叫号

系统，开通网上微信预约服务，并结合

微信、短信自动引导排队，形成大厅智

能引导整体解决方案。

进入大厅，首先看到的是一块便

民服务区域，这里有自助手机充电器、

打印机、老花镜、台笔等便民用品，里

面还设有母婴室、城市书吧等，以温馨

的服务满足群众的需要。而办事区域

则分成“A-H”8 个办公区，不同办事

区域设置不同色彩的标识。办事群众

结合路线和颜色指引，能够快速找到

办事窗口。

目前，该中心已全面推行分区域

一窗受理，实施“前台综合受理、后台

分类审批、统一窗口出件”模式，为办

事群众提供高效的服务。同时，依托

浙江政务服务网温州权力运行云平

台，对企业群众办件的超期、退件等进

行动态跟踪督办，并全面推行短信评

价，及时对不满意件进行回访，提升群

众满意率。

此外，该中心还设置了 300 平方

米的智慧办事区，布局自助办、网上

办、掌上办、自助填表等功能区域。“自

助办”区域以“瓯 e 办”为主，提供公

安、社保、公积金等 12 大类事项的查

询、申报等服务；“网上办”区域主要依

托浙江政务服务网进行网上申报，配

备计算机、打印机、高拍仪等设备，满

足群众网上自助申报需求；“掌上办”

区域设置平板电脑、手机等设备，引导

群众登录“浙里办”APP进行“掌上”办

事；“自助填表”区域整合各类高频事

项申请表，通过自助填表系统，方便群

众填写申请表。同时，中心还专门配

备工作人员，为群众提供“一对一”办

事辅助。

一手抓硬件建设，一手抓软件管

理。立足打造紧密型组织，市政务服

务中心成立中心机关党委及 12 个党

支部，打造中心党建“心服务”特色品

牌，由市委组织部牵头协调，将 178 名

党员组织关系迁入所在窗口党支部，

将党建工作与窗口年度考核、效能科

室评比挂钩，并按照“一支部一特色”

思路，形成红色走帮扶、午间微党课等

12 个支部品牌。同时，设置党员志愿

服务岗，由市委直属机关工委组织全

市机关党员轮流值守，负责引导、解答

咨询等，已组织志愿者 612 人次，开展

志愿服务50余次。

中心党委还成立“网上中介超市”

“企业投资项目审批”“村级集体经济

项目审批”“党群服务中心（文化礼堂）

审批绿色通道”4 个项目攻坚党小组，

主动对接项目和企业，全力攻坚审批

难题。项目攻坚党小组通过提前介

入、专题分析、精准对接协调解决等方

式，已为铭博新能源汽车等 50 多个企

业破解100多个难题。

推动高质量发展，离不开高质量的营商

环境。优化营商环境不仅能解放生产力、提

升竞争力，还是为各类市场主体投资兴业破

堵点、解难题的重要抓手，更是增强市场活

力、促进发展和就业的有效举措。市行政服

务中心针对企业期盼精准发力，推出“一件

事”改革、不动产水电气联动过户、中介超市

和“最多90天”系列举措，全力打造一流营商

环境。

今年9月10日，温州茗康电子科技有限

公司工作人员吴万森来到市行政服务中心，

领取了外贸企业经营许可的全部证件。通过

新设的“外贸经营许可办理”专窗，她只跑了

一个窗口，填了一张表格，全程不超过 8 小

时。

改革前，外贸企业开办存在“多头跑、材

料多、事项繁”等问题。企业需要依次跑市场

监管、商务、海关等 6 个单位，提交营业执照

复印件等17份材料。整个流程下来，至少需

6 个工作日。因为有了前期的充分准备，申

请人新办外贸企业无需多准备材料，跑一次

外贸企业经营许可联办专窗即可申请联办所

有事项，实现“一站式”办结。

这便是“一件事”改革带来的红利。截

至 11 月底，我市已成功实施 41 件群众和企

业“一件事”全流程“最多跑一次”，如外贸、车

辆上牌、社保退费、获得信贷、财产登记等。

尤其是新办外贸企业经营许可服务，已办理

129 件，被人民网、浙江日报等多家媒体报

道。

不动产水电气联动过户是深受企业和

群众欢迎的一项举措。该中心设立不动产权

属与水电气数字电视联动过户综合窗口，企

业和群众在综合窗口办理不动产登记时，自

行选择自来水、供电、燃气、有线电视等联动

办理服务项目，由不动产登记窗口打印联动

办理统一受理单，申请人签字确认即可完成

办理。截至11月底，办件量已达2.5万件。

该中心还以“网上中介超市”为抓手，着

力深化涉批中介改革，牵头重新梳理规范瑞

安市本级行政审批前置服务事项，取消没有

法定依据、重复设立的中介服务事项，共保留

77项，与2018年相比减少11项。依托政务

服务网，推广应用“网上中介超市”，已有 82

家单位项目业主在网上中介超市注册，基本

覆盖我市所有镇街、功能区及绝大部分有建

设项目的部门。今年，我市已完成198个项

目中介服务比选工作，最高限价总金额2001

万元，中标总金额1353万元。从网上中介超

市选取中介服务从公告、选取、公示评价用时

2.5天，价格平均下浮率达35%，项目审批提

速降费效果明显。

按照“减事项、减材料、减环节、减时间、

减费用”的“五减”原则，市政务服务中心设立

工程建设项目服务厅，重新布局前后台，整合

内部流转机制，实行节点管控，分阶段、分环

节开展，大力推进一般企业投资项目从赋码

到竣工验收审批“最多90天”，项目立项、规

划许可、施工许可前三阶段“最多60天”和竣

工验收“最多30天”，提高办事效率、提升营

商环境。目前，我市“最多 90 天”“最多 60

天”“最多30天”，实现率均达100%。
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