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“层级再优化 服务零距离”
沙龙活动碰撞思想火花

记者 叶琳/文 徐伟杰/图

10月 15日下午，台州市行政服务中
心 2021年度“追梦人”沙龙系列活动第
二期——温岭市“层级再优化 服务零距
离”沙龙活动在我市举行。
行政服务中心作为直面群众的一线

窗口，一直是“最多跑一次”改革的先
行者和重要阵地。举办本次沙龙的目的
在于，通过交流和分享梳理流程、优化
层级，进一步推进政务服务数字化改
革。活动中，来自台州市 9个县（市、
区） 及新区行政服务中心 （行政审批
局）的代表们以及嘉宾们展开了“头脑
风暴”，畅所欲言，为实现台州政务服务
工作的整体提升贡献智慧力量。
温岭现有各级政务服务网点 698个，

包括市级行政服务中心1个、公安车管分
中心 1个、镇（街道）便民服务中心 16
个、企业服务中心5个、村（社区）代办
点 615个、政银联通网点 60个，已建成
市域全覆盖、服务零距离的政务服务网
络体系。
今年以来，市行政服务中心围绕实

施优化营商环境“窗口形象”工程
（“服务提质”行动），深入推进办事层
级合理化工作。经认真梳理、科学定
位，厘清市、镇、村三级服务中心可办
事项清单，确保事项精准下放、高效办
理。在此基础上，通过启动星级服务中
心创建，推进政务服务 2.0往基层延伸，
落实综合受理员队伍建设，全面强化各
层级服务功能，持续推动基层政务服务
迭代升级。
市行政服务中心党组书记、常务副

主任庄启龙在致辞中表示，“他山之石，
可以攻玉”，举办此次沙龙活动，一方面
是想通过总结和展示阶段性工作，更好
地梳理问题、查找不足、补齐短板；更
重要的是，想通过与大家的思想碰撞，
更好地分享经验、激发灵感，培育出更
多丰硕的改革果实。希望大家围绕本次
沙龙的三项议题，畅所欲言、不吝赐
教，分享好经验、好做法、好案例，为
实现台州政务服务工作的整体提升贡献
智慧力量。
泽国镇党委委员、常务副镇长陈小

康从环境设施、数字化建设、人员培训
等方面，分享了泽国镇建设五星级便民
服务中心的经验。城南镇副镇长丁宁分
享了城南镇便民服务中心在综窗办理方
面的经验。
代表们分成三组，围绕“如何推进

政务服务纵向延伸，提升事项下沉率”
“如何推进基层中心政务服务数字化改
革”“新常态下，基层平台承接能力、服
务能力如何提升”三个议题展开讨论。
讨论期间，针对群众疑问较多的问题，
各县（市、区）行政服务中心分别作了
解答。
最后，台州市行政服务中心业务处

处长卢春林提炼了本次主题沙龙的交流
成果，为全面助推“最多跑一次”改
革，提高窗口服务水平提供了新思路、
新方向。他表示，交流分享，碰撞智
慧，所思所得，赋之工作，真正做到
“层级再优化 服务零距离”。各县（市、
区） 及新区行政服务中心 （行政审批
局）要聚焦办事层级再优化，继续深入
推进“服务提质”行动、“就近办理”改
革，纵向到底，全面推进事权下沉、服
务下延，通过整合不同层级政务服务资
源、增强服务队伍力量、提升服务综合
能力，打造好“窗口形象”工程，全面
提升企业和群众办事的直观感、体验
感、获得感。

泽国镇便民服务中心是全省首批乡镇示范性行政
服务单位之一，兼顾便民服务、企业服务的多重功
能。今年以来，泽国镇对标五星级基层便民服务中心
创建标准，进一步优化设备设施、提升服务水平、强
化机制保障，力求为企业、群众提供更好的办事环
境。
●立说立行真改造、真完善，更高标准提升政务

大厅环境
一是突出规范。从标准化现场管理入手，定制统

一标准的门头字、门面玻璃警示带等标识；对桌面电
脑显示屏、鼠标垫、键盘、打印机、高拍仪、便民盒
等进行统一规范摆放；统一服务窗口台面，改造增设
灯具灯膜。
二是立足便民。按要求设置企业服务专窗；添置

多台叫号机，引进设置丰巢柜；定制台前群众使用的
高凳，配备轮椅、婴儿车、共享充电宝等便民设施设
备。

三是追求暖心。设立母婴室，配备婴儿床、尿布
台等，并在室内提供冷、热水；设置阅读区，丰富大
厅文化内涵；在办事大厅和自助厅开辟“党建文化
墙”，营造党建文化氛围。
●加大力度拓服务、强体验，更高标准推进数字

赋能改革
一是业务办理突出“自助性”。持续拓展政务自

助服务厅的自助服务功能，目前已设置 19台自助设
备，配备了打印机、高拍仪，群众可自助办理不动
产、社保、市民卡等7大类200多项政务事项。
二是功能展示突出“数字化”。新添置 5台电子

屏，购置 40台“三件套”设备，全面启用政务服务
2.0平台。
三是升级体验突出“满意感”。在自助服务厅设

立 5G体验区，设置网办、掌办区；在办事大厅开通
无线网络；将自助服务向园区延伸，实现自助终端进
园区。

●下真功夫强管理、强培训，更高标准打造窗口
队伍形象
一是在礼仪上提升服务。开展多次专题系列培

训，统一着装和配饰，推行微笑服务，倡导“亲情
化”“人性化”服务。
二是在便民上凸显服务。健全残疾人、孕妇、军

人等特殊办事群体“绿色通道”，强化预约、错时、
延时服务等一系列服务机制；进一步推动便民服务进
园区。
三是在业务上优化服务。优先强化导服人员业务

培训，统筹做好分流、业务咨询等服务工作；狠抓综
合窗口服务人员业务培训，挑选精干力量担任综合窗
口受理员。

泽国镇便民服务中心：

务实创新 优化服务 努力争创五星级便民服务中心

嘉宾分享 〉〉

在压缩窗口数量（办件窗由6个压缩到4个）的
情况下，综窗受理大大提高了窗口的办件效率，实现
窗口管理“集约化”和资源利用最大化。截至目前，
城南镇便民服务中心已基本实现社保、民政、医保、
计生等民生事项综窗受理，即办件当场办结。
自“最多跑一次”改革工作开展以来，特别是随

着市级各部门的权力事项不断下放到乡镇，乡镇便民
服务中心的重要性日渐提高。如何创新优化基层政务
服务，提高窗口综合服务质效，营造高效、便民、规
范、廉洁的政务服务环境，是基层作为服务一线，需
要去思考去破解的核心问题。在市行政服务中心的指
导下，我们做了一些探索。
●统筹管理，人员配置更高效
原先进驻便民服务中心的人员都是乡镇各业务办

公室派驻的，人员性质复杂，办理事项不一，便民服
务中心很难对其进行管理。目前，我们中心的前台受
理人员已全部归属便民服务中心，业务分配及相关考
核都由中心负责，窗口人员只接受大厅负责人的领
导。事项统一分配，考核统一标准，这些制度的实
施，为综窗实施奠定了基础。
●事项梳理，办理流程更优化
对所办的政务事项进行梳理分析。对事项办理流

程、要素、材料等进行优化，为大厅所有综窗人员开
通可受理全部事项的权限。按照入门的难易，办件频
率的高低，是否即办件进行划分，从易至难，循序渐
进。同时，梳理出阶段性高频办理事项、季节性集中
办理事项等清单，分散工作量，提高“小高峰期”的
工作效率，实现综窗受理。

●加强培训，变“专科”为“全科”
成立培训专班小组，对大厅内所有的综窗工作人

员进行定期的业务培训。事项涉及部门需根据工作业
务，安排相应的工作人员参与并负责讲解，轮流开展
主题事项业务培训会，使综窗人员掌握所有事项办理
流程、时限、材料等要素，进一步规范了综窗工作人
员的受理操作，做到“群众办某事，综窗就会某
事”，既能受理群众办理的事项，又能为群众答疑解
惑。

城南镇便民服务中心：

创新优化基层政务服务 提高窗口综合服务质效

议题讨论 〉〉

椒江区行政服务中心：
一、高频事项的部门入驻要彻底。近几年，

在基层便民服务中心改革部门入驻和事项下延方
面，“警医邮”业务的开展是比较成功的典型。
二、提高网办、掌办自助办率。多引导网

办、掌办，缩减人工窗口。首先，要对部门事项
进行全面梳理，形成办件频次高、可操作性强的
网办、掌办清单。其次，从流程上再优化，省材
料、省环节，使事项易于网办、掌办。再者，要
配备高素质的网办、掌办自助办引导人员。
三、切实加强综合受理人员一体化管理。应

统筹推进区中心和镇（街道）综合受理人员队伍
建设，优化人员编制，开展综合受理员队伍职业
化、专业化、一体化建设，探索向镇（街道）派
驻政务服务专员机制，人员、业务齐下，才能真
正强化镇（街道）便民服务中心功能，让群众就
近、多点可办更多政务事项。
四、视情提供代跑、代办业务。如针对特殊

企业事项，可进一步梳理，开展市监、税务等部
门组团服务，打造一站式审批服务套餐；针对企
业个性情况，配备代办协调专员，上门代办，有
效提高审批效率。

如何推进办事层级合理化
提升事项下沉率？

黄岩区行政服务中心：
一、2.0是事项分层级应用的有效渠道。

2.0系统上线后，可以直接在系统内进行收件，
有效打通了业务推送渠道，解决了基层窗口工
作人员没有操作系统权限的关键问题。通过这
个系统，可以更有效地实现事项分级延伸。
二、2.0是优化事项流程的重要手段。2.0

系统应用后，很多信息实现了共享，很多材料
得到了精简，大大简化了办事流程，提高了办
事效率。更重要的是，这是一个全省性的系
统，系统的上线应用将全省的业务标准进行了
统一，不管在哪一个点位办理，均能享受无差
别服务。
三、2.0是实现“就近办理”的关键一环。

2.0系统不仅能在行政服务中心使用，更实现了
向乡镇（街道）、村（社区）、园区的企业服务
中心延伸，同时还实现了不动产、公积金、社
保等业务在银行“全流程无纸化”网上办理，
实现了政务服务县乡一体，推进“一网通办”
平台全域覆盖、多载体延伸，拓展手机、PAD
端工作台，解决了网络、系统无法延伸的难
题。从延伸后情况看，各地的县级大厅办件量
均明显减少，说明我们的改革取得了真正的实
效。

如何推进基层中心政务服务
数字化改革？

路桥区行政服务中心：

目前，路桥区、镇两级在岗综合受理员共 124
人，其中派驻镇（街道）综合受理员 57人。在队
伍管理方面，主要分为两部分：日常管理和业务管
理。
一、下派镇（街道）的人员，日常如何有效管

理？
一是在每个镇（街道）配一名小组长进行日常

的管理。二是每个镇（街道）监控系统统一接入中
心，线上督查到底。三是建立巡查制度，包括纪律
巡查和业务巡查两方面。四是在每个镇（街道）部
署叫号系统，实时掌握日常办件。
二、下派镇（街道）的人员，其业务办理如何

保障？
一是建立交流机制，实行人员区、镇（街道）

“上挂下派”双向轮岗，开展人员内部交流。二是
建立业务支点，中心确定专人对接镇（街道）业
务，在部门审批后台与镇（街道）受理窗口间建立
业务支点，发挥桥梁纽带作用。三是建立经办业务
稽查机制，定期组织业务骨干对窗口经办业务进行
内部稽查，通报稽查问题清单，针对经办业务问题
责令整改，并将稽查结果纳入团队考核。

如何加强乡镇（街道）政务
服务队伍建设？

（泽国镇党委委员、
常务副镇长陈小康）

（城南镇副镇长丁宁）


