
- 1 -

关于区政协十五届四次会议第 146号
委员提案的答复

冷华杰委员：

您提出的《关于环翠区审批局工作的建议》的提案收悉，现

答复如下：

近年来，环翠区行政审批服务局持续深化“放管服”改革，以

“高效办成一件事”为重要抓手，不断优服务、简流程、提便利、

解难题，推动行政审批服务再提速、再增效。

一、持续提升政务服务便利度

简化审批流程。在政务服务大厅设置综合服务窗口，实行“前

台综合受理、后台分类审批、综合窗口出件”服务模式，以企业

设立登记为例，群众来到市场准入大厅综合受理窗口，可一次性

办理企业设立登记、印章刻制、申领发票和税控设备、员工参保

登记、住房公积金缴存等业务，大大减少了群众办事成本。明确

审批时间节点。群众线上可在“爱山东”政务服务平台（PC 端和

移动端）“办事指南”栏目，线下可在政务服务大厅和各便民服务

中心查看事项的法定和承诺办结时限；群众在窗口咨询或办理业

务时，工作人员也会将所需办结时限、申请材料等及时告知群众。

同时，我区也在持续开展减材料、减时限、减费用、减环节、增

便利的“四减一增”行动，努力压缩承诺办结时限，目前我区政务
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服务事项中即办件比例约 70%，比如，公司登记注册事项，法定

时限为 6个工作日，现在当场即可办理完成。落实“高效办成一

件事”。针对 2024年出台的两批 24个“一件事”重点事项，除我

区无权限的 3 个“一件事”外，其余 21 个“一件事”均在线下设置

“一件事”专窗，线上在山东政务服务网“高效办成一件事专区”及

“爱山东”APP完成场景配置，实现线上线下同步办理。创新推出

渔具生产企业“一件事”、日租房管理“一件事”、托幼一体化“一

件事”、分布式光伏发电项目备案并网“一件事”，将涉及多个部

门多个事项整合成“一件事”，申请人只需要填写“一张表单”，提

交“一套材料”，即可“一次办结”，大大提高了审批效率。

二、加强政务服务窗口队伍能力建设

优化窗口服务考核和评选。对标市局政务服务监督监察负面

清单及考核细则，优化了窗口工作人员考核办法，每月开展优秀

导办员和优秀窗口工作人员评选，重点从主动热情、微笑服务、

举止大方、用语文明、业务办理等方面创先树优，将窗口服务文

明礼仪外化于行、内化于心。开展文明窗口服务常态监督。加强

窗口纪律作风建设，开展窗口纪律作风培训 8次，在全区镇（街

道）便民服务中心窗口开展作风建设突出问题专项整治。依托总

服务台的“办不成事”反映窗口，开展市区一体化轮值、巡查等，

对窗口工作人员仪容仪表仪态、服务态度等，开展每日督、每周

巡、每月评、每季度反馈，确保文明礼仪成果转化常态长效。年

初以来，通过“办不成事”窗口反映等方式协调窗口各类问题 200

余次。推行“五办”暖心增值服务模式。深化市区一体化业务实质

性融合，常态化开展“导办、巡办、帮办、代办、督办”服务。坚
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持需求导向，通过主动询问、热情引导、精准分流等方式，拓展

主动上前、定时咨询、跟踪帮办、提供热水、预约服务、延时服

务、自助服务、绿色通道等暖心服务，从企业和群众视角，免去

了“到哪一级办”的困扰，缩短办事时间，提高办事效率，推动被

动服务向主动服务晋级，政务服务满意度进一步提升。

三、搭建政企沟通桥梁

建立定期沟通机制。聘任社会不同行业的 10名“政务服务体

验员”建立“你提我改”微信联络群，鼓励体验员亲身体验、长期

监督、建言献策，从企业和群众视角找准政务服务提升小切口，

广泛发挥社会监督力量，全方位、无死角打通办事堵点。邀请企

业负责人、群众代表、师生代表等人群通过“政府开放日”到现场

体验大厅办事，让企业、群众全方位、零距离感受“高效办成一

件事”建设成果，结合座谈交流，共同为政务服务工作建言献策。

健全内部监督机制。每天以监控巡查和实地巡查相结合的形

式，对进驻窗口进行 2次以上纪律巡查，对存在违纪的窗口，

监控员及时抓拍视频截图和录像，下发《监督提醒》，对提醒后

仍不改正的，下发《督察通报》，通报结果运用到绩效考核中。

截至 5月底，今年已下发《监督提醒》和《督察通报》9份。开

展案卷评查工作，抽查审批档案 413份，发现共性问题 5个，个

性问题 48个，已全部整改完毕。完善跟踪反馈机制。在“爱山东”

政务服务平台（PC 端和移动端）用户中心“我的办件”栏目中，

可随时查看事项办理进度、办理结果反馈并进行满意度评价；在

政务大厅窗口设有窗口评价器、二维码评价，实现现场服务一次
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一评；同时设有手机短信评价、政务服务平台评价，及时收集群

众意见建议。每月抽取窗口群众办事电话进行回访，每月开展政

务服务“好差评”问卷调查，每季度将评价情况通过政府网站及时

公布。畅通“12345”政务服务热线、意见箱等投诉举报渠道，设

置“办不成事”反映窗口，建立“办不成事”研判机制，遇到急难愁

盼问题，通过集体研究的方式，共同商讨解决。截至 5月底，收

集到企业群众实名差评 5个，全部落实专人回访、整改和反馈，

做到差评回访率 100%，整改率 100%。今年以来，群众政务服

务满意率达 99.9%。

联系人：刘敏 联系电话：5327627

威海市环翠区行政审批服务局

2025年 6月 9日


