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深化“一门一网一次一号”政务服务改革

巴彦淖尔市让群众的事更好办巴彦淖尔市让群众的事更好办

让群众办事更顺畅，让部门服务
更高效，让政务服务改革更多惠及人
民群众。2019 年 4 月，巴彦淖尔市
政务服务局启动建设“巴事快办”项
目，开通 12345 政府服务热线，群众
诉求一号响应，这是巴事快办项目重
点打造的一个服务百姓平台。

“ 您 好 ，这 里 是 巴 彦 淖 尔 市
12345 政府服务热线，请问有什么
可以帮您？”

走 进 巴 彦 淖 尔 市 12345 政 府
服务热线指挥调度中心，20 多位话
务人员坐席环列大厅，甜美亲切的
接线语音不绝于耳。

据热线指挥调度中心负责人石
燕飞介绍，该热线于今年 9 月 25 日
上线，按照“属地管理、分级负责”的
原则，通过市和旗县区两级指挥调
度平台，对全市各类政务服务热线
进行了整合，形成一号受理、分类处
理、限时办理、超时问责、结果反馈
的政务服务工作机制。变原来各部
门各自为阵、分散受理为一号响应、
一站服务。目前已接听群众来电
4056 个，电话回复 2906 个，向承办
部门成功派发工单1150个。

据热线指挥调度工作人员靳
文慧介绍，“10 月 2 日，12345 热线
接到乌海市民王先生的求助电话，
反映一辆车牌号为蒙 L 的车将他的
宠物狗当日从乌海市海渤湾区抱
走，希望能够帮他找到该车主。”接
到电话后，热线指挥调度中心立即
与临河区公安交警部门取得联系，
查找到该车主信息，很快与王先生
取 得 联 络 ，王 先 生 对 巴 彦 淖 尔 市
12345 政府服务热线的高效服务非
常感激。

热线运行不到一个月，群众反

响十分强烈，纷纷给热线点赞。据
热线回访记录，10 月 8 日乌海市民
郭先生反映，他于 2019 年 9 月 16
日向临河区某公司购买了一批羊
肉产品，但该公司的供货与他订购
货物不符，郭先生要求公司及时调
货，但该公司以各种理由迟迟不给
换货。郭先生抱着试试看的心态
拨打了巴彦淖尔市 12345 政府服
务热线求助，没想到热线指挥调度
中心很快协调有关部门，督促该公
司将货款如数退还郭先生。

2019 年 10 月 17 日，五原县
王先生反应五原县某幼儿园的老
师强迫孩子上兴趣学习班，咨询这
种行为是否合法。热线指挥调度
中心将王先生的诉求工单及时派
发到五原县指挥调度中心，帮助解
决王先生的诉求问题。当热线再
次回访王先生时，他连连称谢，表
示该幼儿园已将学费退还给他，并
为政府热线服务办事效率点赞。

类似案例与日增加，热线功效
日益突显。12345 政府服务热线的
开通，为巴彦淖尔市搭建起政民互
动平台，畅通了政民信息沟通渠道，
架起政府服务群众的桥梁。巴彦淖
尔市政务服务由此实现了由“一厅”
到“一网”再到“一号”的飞跃，全方
位多元化的服务，既给巴彦淖尔人
民带来更多的获得感和幸福感，也
打造了一张地区政务服务的靓丽名
片，“群众点菜、政府端菜”的政务服
务模式在河套大地已然形成。

“政务服务的效率更高了，群众
办事的心气更顺了，营商环境变得
越来越好了！”来巴彦淖尔投资兴业
的全国各地企业和当地群众对巴彦
淖尔政务服务改革纷纷点赞。

拨一个号就能办了事

“群众利益无小事”“让群
众的事好办，把群众的事办
好”，这是巴彦淖尔市委、政府
对人民群众的郑重承诺。近
年来，巴彦淖尔市认真贯彻
落 实 国 务 院、自 治 区“放 管
服”改革工作部署，坚持以深
化审批服务便民化改革为主
线，立足“马上办、网上办、就
近办、一次办”，深入推进“一
门一网一次一号”政务服务
改革，打造“好又快、不见面、
创 一 流、心 贴 心 ”的 工 作 模
式，政务服务不断提档升级，
群众满意度年年提升，营商
环境持续优化。2018 年，在
全区营商环境综合评价中以
94.15分排名第一。

“前几年我第一次开餐厅时办了 11
个证照，跑了十几个单位和科室，经常会
找不到人，足足跑了 3 个多月才把各种
证办齐。现在开餐馆我只需到政务服务
中心市场准入大厅，办工商营业执照和
食品经营许可两个证就能开业了，连刻
章总共用了 5天时间，真的是没有想到，
今后开店再也不用东奔西跑，我感觉政
府部门服务效率越来越高了。”临河区一
日三餐餐饮经理杨多说起自己开饭店的
经历，脸上绽放着高兴的笑容。

针对个体户开店需要群众分散跑
办，审批流程长、环节多、效率低、群众怨
气大的实际，市政务服务局将个体户开
店涉及的所有部门全部集中到政务大
厅，原来需要几十天办成的事，现在全部
压缩到 5个工作日内办结。据市政务服
务局局长段建强介绍，目前全市四级政
务服务场所建成率达 100%。按照行政
许可必进、联办事项必进、高频便民服务

事项必进原则，70%以上政务服务事项
进驻实体政务平台办理，真正让群众推
开一扇门，能办更多事。

为方便群众办事，市政务服务局还
建成了 24小时自助政务大厅，将水电暖
气费缴纳、电子发票领取、医保社保信息
查询、公交办卡、金融、通讯等与群众生
产生活紧密相关的便民服务事项汇集大
厅，为市民提供 365 日全天候不打烊的
政务服务。

在市政务服务中心不动产登记大
厅，不动产登记、房管、税务三个部门的
工作人员按业务流程关联实际，呈日字、
品字型坐席并联办理，将过去群众办事
分头跑三个部门变为只进一厅、到一个
窗口就可办理，大大缩短办事时间。

“目前，各旗县区不动产登记改革基本
到位，像这样通过业务互嵌实现一条龙、一
站式服务的不动产登记大厅市本级就有两
个。”市不动产登记中心主任陆强说。

进一扇门办一揽子事

2018 年 11 月 22 日，巴彦淖尔市建
成覆盖市、旗县区、乡镇、村（社区）四级

“互联网+政务服务”平台，实现与国家、
自治区在线政务服务平台一体化对接，
当年网上办事率达 82%。目前全市政
务服务平台共录入政务服务事项 2812
项，实现“应上尽上，全程在线”。

“现在，政务服务微信公众号、政务
APP、政务 QQ 群，推动手机办事、移动
支付成为群众办事新常态。市政务服
务局还开发了智慧政务服务终端，汇集

了 20 多个便民服务事项，逐步将智慧
政务服务终端覆盖到全市基层政务服
务场所，让更多服务下沉乡镇、社区，着
力解决基层群众就近办事的难题。”市
政务服务局副局长高原如是说。

“今年，我市大力推行政银合作模
式，市场监管局与市内 6 家商业银行合
作，将企业注册登记业务办理范围覆盖
全市商业银行网点，让群众多点办事、
就近办事。”市场监管局企业登记科长
王建刚介绍。

上一张网办所有事

□高原

24 小时政务服务自助办事大厅。

一把手进大厅。

政务服务实时监督屏。 市政务服务中心内景图。

巴彦淖尔市政务服务中心
“巴事快办”四大平台 1。

巴彦淖尔市政务服务中心
“巴事快办”四大平台 2。

巴彦淖尔市政务服务中心
“巴事快办”四大平台 3。

巴彦淖尔市政务服务中心
“巴事快办”四大平台 4。

市政务服务中心帮办代办窗口。

网上办事大厅自助服务区。

只跑一次就能办成事
“我在临河区华泰丽都小区开了一

家美容院，需办理工商营业执照和公共
场所卫生许可证，没想到在政务大厅一
个多小时就把两个证全办下来了，十分
感谢政务大厅窗口人员在我电话咨询
时一次性告知我需要准备的资料。特
别感谢临河区卫健委将公共卫生许可
证审批前置改后置，以前办这个证得提
交许多资料和场地准备，必须由有关单
位去现场看了签字才给办证，得 20 多
天才能办下来。这次办证我只跑了一
次，而且办得很快，我觉得政府将‘减证
便民’的好政策落到了实处。”临河区杨
叶美容中心经理杨叶为政务中心“最多
跑一次”改革由衷地点赞。

为了打通群众办事的堵点痛点，围
绕办好企业、群众的“一件事”，该市重
点推行综合受理、集成服务改革和容缺
受理制度，推进部门集中办公，合理布
设窗口，精简优化流程，率先在全区实
现了个体户开店、企业登记注销、不动
产登记、投资项目审批、驾驶人背景核
查、医疗救助报销等多部门联办事项一
站式服务，有效破解了群众办事“多头
跑”“来回跑”等堵点痛点。改革后，企
业登记压缩至 5 个工作日，企业注销压
缩至 25 个工作日。全市实现了抵押登
记 1-3 个工作日内办结，其他登记 3-7
个工作日内办结。申请材料由原来的
20 余项要件精简至 5-8 件，优化率高

达 75%。税务便民服务大厅全面推行
全城通办、“全职能”窗口服务模式，大
幅缩短排队等候时间。用电报装实行
无差别受理，报装时限总体压缩 33%。
全市“马上办、网上办、就近办、一次办”
事项达 5000 多项。

在市政务服务中心工程建设项目
审批大厅，综合受理窗口、代办帮办服务
中心、项目审批服务专区、市政公共服务
专区布局合理、设置清晰。市政务服务
局开发了工程建设项目审批平台，并与
全国投资项目在线审批平台连通，全程
在线、并联审批、限时办结、电子监察的
新模式，使项目审批时限由原来的 200
多天压缩到 100 个工作日。综窗受理、
一套材料、一张表单，让办事企业对办事
流程一目了然。帮办代办服务中心全程
为企业服务，让企业与审批部门不见面，
既减少了群众办事跑腿次数，更从源头
上遏制了审批权力寻租等腐败问题。

“我市 8 月初建成了网上中介服务
超市，目前共入驻评估、测绘、监测等各
类中介机构 59家，项目单位在平台可通
过竞价方式选取中介机构，全力为企业
减低中介服务成本。”市政务服务局“放
管服”工作专项推进科负责人解伟说。

为使群众办事更方便，该市各级政
务平台全部实行免费复印照相、证照快
递、移动支付等便民服务措施，让更多
事项最多跑一次，一次能办成。


