区政务服务中心2013年工作报告
    今年以来，中心在区委、区政府的正确领导及市政务中心的正确指导下，通过各进驻部门大力支持配合和全体工作人员共同努力，按照“开拓创新谋发展，真抓实干争一流”活动的总要求，以企业群众满意为工作标准，紧贴全区工作大局，拓宽工作思路，加强规范化建设，努力实现“审批提速，服务提质”，很好地完成了年度预定目标。全年中心各窗口共受理各类行政审批服务事项5万余件，即办件和承诺件期内办结率均达到100%。回顾今年以来的工作，主要做了以下几方面的探索实践。

    一、以开展“争创一流”活动为契机，打造一流政务服务环境

1、在创新服务上争一流，推进电子政务服务体系更加高效。以创新政务服务载体、强化电子政务为重点，努力拓展政务服务功能，积极打造“办事态度最好、办事质量最优、办事效率最高、办事成本最低、办事环境最佳”的政务服务环境。中心确定一名副主任专职落实电子审批系统相关事宜，各镇（街）及民政、残联、计生、人社等部门明确分管负责人（同时也是相关审批事项网上签批人），重点村（居）明确专人负责该项工作。同时，与相关职能部门加强沟通协调，详细研究网上审批事项、办理流程、办理人员、最终签批人员，将上述内容逐项录入审批软件，使审批系统不仅可完成网上资料传输、外网申报功能，更能实现远程审批功能。另外，充分利用中心政务大厅功能扩展、入驻率增加的优势，使更多与民生有关又适宜在社区办理、不需要现场踏勘的事项进驻社区，让群众少跑腿、多办事。今年以来，我们以翠竹社区为试点，在现有基础上进一步充实、完善服务内容。目前已在竹办、环办、鲸办三个便民服务中心和翠竹、海源、东北村、西北村、北上、朝阳、菊花顶七个社区安装了VPN，实现了民政、计生等部门的部分事项网上办理。
2、在优化审批流程上争一流，不断提高服务效率。为进一步优化投资发展环境，提高行政审批效率，中心积极对接市、区相关部门，尽量简化、优化审批手续，如区住建局办理的施工许可审核表，原来需消防、财政、环保、建设、物价、人防等六个部门分别盖章认可，经我们主动协调后，只需盖物价局一个部门印章，即可发放施工许可证，节约了大量时间、人力。九月以来，住建局窗口参加了威海市建设委员会牵头的建设工程项目模块化审批流程方案流程制定组。在施工许可阶段联审联批、竣工验收阶段联合验收两个环节，积极参与方案制定，对现有流程精心梳理、进一步清理精简了审批条件、申报材料、流程环节，规范前置条件、杜绝政务搭车；实现了工程项目“整合流程、一门受理、联审联批、信息共享、限时办结”，最大限度地方便企业。1-10月窗口共办理建筑工程施工许可事项76个项目392个单体，190万M2；房屋建筑工程和市政基础设施工程竣工验收备案32个项目161个单体工程，89万M2 。国土局窗口在建立窗口各项工作标准过程中，自我加压，提高标准，向全市先进、全省先进看齐，按照“程序最简、时间最短、环节最少、效率最高”的要求，精心梳理各项审批事项，减少不必要的环节，在制定窗口工作标准过程中，减少3个环节（填写申请表、复印房产证、身份证），重新制定了5项格式，使业务的传递更加流畅、规范。发改局窗口在项目立项审批环节上，挖潜力、抓速度，无论项目大小，都提前对接，争取审批所需的材料一次性提交成功；相关业务实行窗口“一站式”办理，有效避免了企业“两头跑”、“多头跑”、“反复跑”，为企业提供更加优质、高效的服务。今年以来共转报、审批及备案各类固定资产投资项目52项，建筑面积173万平方米，总投资87亿元。其中登记备案项目24项，建筑面积51万平方米，投资22亿元；非登记备案项目28项，建筑面积122万平方米,投资65亿元。

	
	项目数
	建筑面积/万平方米
	投资额/亿元

	固定资产投资项目
	52
	173
	87

	登记备案项目
	24
	51
	22

	非登记备案项目
	28
	122
	65


    3、在提高服务质量上争一流，为企业搭建快速服务通道。中心紧紧围绕“服务提质，办事提速”的工作重点，为重点项目开辟绿色通道，以最快速度办理各项审批手续。我区孵化器引进项目华俊渔具、尚邦渔具科技两公司，在办理技术代码证时，本着特事特办的要求，及时联系省技术监督局，本需三天办完，仅一个小时取证。工商局窗口采用特事特办原则，在办理注册资本5000万元的威海雨润文化旅游发展公司落户环翠区审批业务过程中，当天受理当天完成工商登记注册工作，颁发了营业执照。今年以来，共为7家企业办理了冠省名业务，帮助地方政府，沟通协调市局为4户注册资本超500万的企业办理了区内落户登记手续。商务局窗口采取三项措施，提速加工贸易业务审批，实现即来即办，受到了企业的赞扬。一是明晰审批流程。首先理顺加工贸易办理的先后环节步骤关系，明确各环节办理条件和所需材料，并为首次办理加工贸易业务企业，制定了详细的业务申报须知和政策汇编。二是缩短办理时限。在明确流程和环节的同时，梳理了加工贸易各项审批流程中的工作时限要求，在每一个环节和流程中均注明了办理的时间节点，进一步明确了审批事项的办理时限。三是完善网上审批。对企业使用加工贸易网上管理系统的问题进行及时沟通，指导企业熟练掌握网上业务申报方法。

    二、以提升窗口形象为抓手，打造一流政务服务水平

1、完善考核，奖惩兑现。“争创一流”活动开展以来，中心高度重视，周密部署，制定了争创一流赶超措施，出台了争创先进科室、窗口和先进个人考核办法，召开了以“开拓创新谋发展，真抓实干争一流”为主题的中心全体会议和专题民主生活会，查找存在的问题，研究制定整改措施，成立了由中心管理人员和窗口负责人组成的综合考核工作领导小组，严格按照考核办法具体步骤，实行日考勤、周抽查、月考核、季评比、年汇总的办法，每月对科室、个人进行考核打分，突出抓好大厅的服务纪律、服务规范考核检查，扎实开展争创“先进科室、先进个人”活动，有力地推动了各项业务工作的开展。

2、加强学习，提升素质。通过定期邀请业务专家对工作人员进行有针对性的强化培训，使工作人员对有关的政策法规和工作程序做到烂熟于心；通过举办窗口服务理念和行为规范培训，使工作人员在增强服务意识的同时，更全面的掌握沟通技巧和服务细节；通过每月一次的绩效讲评会，及时研究解决窗口工作人员在工作学习中存在的问题、遇到的困难；通过设置窗口服务监督台，运用服务对象的社会监督力量，加强对工作人员的监督。每月由窗口负责人进行汇总上报，并进行公示。总之，坚决杜绝“门难进、脸难看、话难听、事难办”和“吃拿卡要”的不良现象。

3、明确要求，贴心服务。要求窗口全体工作人员在接待服务对象时务必做到“四个一”，即，“一张笑脸相迎、一把椅子让座、一腔热情相待、一声问候相送”。在醒目处摆入上班期间显示个人身份的信息记录牌和《服务指南》，营造赏心悦目的服务环境。同时，把办事人员的详细信息记录在登记簿上，建立服务档案，实行全过程跟踪服务。在文件资料齐全的情况下，将所有审批、核准业务的办理时间压缩，各类备案事项实行随到随办；对急需办理审批和登记手续的服务对象，不分节假日，实行“急事急办、特事特办”。

    三、以拓展服务功能为重点，加快推进中心大厅改建和便民服务代办点建设

1、高质量完成服务大厅改扩建。为深化行政审批制度改革，更好地发挥政务服务中心的职能作用，最大程度地方便企业和群众办事，结合诸城、文登、荣成、经区等兄弟市区经验，中心历时3个月在原有基础上对一、二楼政务大厅进行了改扩建，为部门职能进驻中心提供场所。为确保各入驻单位及窗口工作正常开展和各项信息应用系统的顺利运行，中心管理办工作人员及相关技术人员加班加点，进行设备搬迁和网络设备的安装调试。多次对进驻部门及项目进行认真调查摸底，拿出入驻意见上报区政府。区政府以威环政办发[2013]24号文件确定了新进驻区政务服务中心的部门和服务事项。在新改造的一楼服务大厅设立了工程项目联审联批办理区，自东而西增设了一批与基本建设有关的窗口，包括公安、消防、人防、财政、市政、园林等部门，与已有的工商、发改、国土、商务、环保、住建等项目审批窗口集中办公，一条龙式服务，形成了从注册、技术代码到公章备案一站式办理。10月10日已全部入驻到位。本次调整后入驻服务大厅的部门、单位共35个，新增各类行政许可、审批及服务事项111项，新增入驻人员31人，做到职能归并、进驻中心“两集中”和科室设立、编制人员、项目入驻、窗口授权“四到位”。
2、高标准进行便民服务代办点建设。今年以来，区行政服务中心把村（居）便民服务代办点建设工作纳入重要议事日程，认真落实“五到位”，全面推进便民服务代办点建设。一是计划制订到位。对全区8处镇（街）的191个村（居）进行全面调查摸底，多次召开会议研究部署，根据各镇（街）实际和上报意见进行汇总，因地制宜，实事求是地制订建设计划。今年以来，全区161个村（居）便民服务代办点相继挂牌成立并正常运行，实现了基层政务服务体系建设全覆盖，标志着以区政府政务服务中心为龙头、乡镇便民服务中心为基础、村级（社区）便民服务代办点为补充的区镇村三级政务服务体系基本形成。二是任务分解到位。将建设任务列入区委办、区府办[2013]1号文，并将其纳入全区年终综合目标考核。区政府发文对建设任务进行详细分解，明确责任单位，各镇（街）责任人，完成时限、考核验收办法，做到目标明确、责任分明。三是标准提高到位。本着节俭、务实原则，充分利用现有社区服务中心软硬件资源，不搞形式，不走过场，避免浪费，确保实效。同时，坚持高标准建设便民服务代办点，要求所有代办点必须做到“六统一”，即统一标识标记、统一代办员职责、统一规章制度、统一登记台帐、统一规范代办事项、统一发放便民服务卡。四是事项下放到位。各有关部门下放到镇（街）办理的各类审批服务事项31项，可直接办结20项；村（居）可代办事项23项。将每个村（居）代办点可代办事项、代办员姓名、联系电话、镇（街）办理部门及联系电话印制成便民服务卡，发放到各辖区每家每户，让群众一目了然，最大程度方便群众办事。

五是督导检查到位。组织专门队伍前往各镇（街）便民服务中心及下江家村、张家山村、海北社区、远遥社区、翠竹社区、黄家皂社区等多个村（居），现场指导代办点建设。坚持每周进行调度，对发现的问题随时帮助解决。

    明年工作打算

    中心将继续保持“争创一流”的工作作风，在做好各项工作的基础上，重点抓好以下几个方面：

一、按照市上建设工程项目模块化审批流程再造相关工作要求，做好我区相关工作，在大厅设立基本建设服务区，重点抓好统一登记台建设、事项入驻、窗口调整、设备调试等工作。

二、按照上级标准化服务要求对大厅进行管理考核，坚持考核管理的公开化和规范化，保证中心规范管理，高效运作。

三、与监察局配合，制订并实施部门分大厅管理考核办法，对部门分大厅进行定期考核评比。

四、开通绿色通道，实行重点项目跟踪服务，对全区2014年重点项目进行梳理，及时掌握项目进程，全程协调服务，及时协调解决审批服务过程中遇到的矛盾和问题，为企业提供快捷、满意的审批渠道。

五、举办电子审批业务技能培训班，提升电子审批服务水平，提高服务效率。

六、继续推进便民服务代办点建设，年内实现便民服务代办点全覆盖。

环翠区政务服务中心管理办公室
                                  2014年1月8日
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