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政务服务体系建设工作交流
（2021008）

济南市政务服务管理办公室 2021年8月13日

▲市级动态

济南市政务服务体系建设半年工作总结会在市中区召

开。7 月 23 日，市行政审批服务局组织各区县（功能区）行

政审批服务局（相关机构）召开政务服务体系建设半年工作

总结会。各区县汇报交流了上半年工作开展情况，市局通报

了重点工作推进情况，安排部署了下半年工作任务，要求紧

紧围绕年初制定的工作目标和思路，大力推进探索创新，在

持续深化“一套标准管审批”、推进政务服务“智惠导服”

体系建设及自助服务区建设三个点上实现新突破，促进政务

服务效能迭代升级。

济南市政务服务“智惠导服”体系建设工作扎实推进。

近日，市行政审批服务局组织召开济南市政务服务“智惠导

服”体系建设工作部署会，安排部署了导服人员队伍组建、

知识库梳理等重点工作任务，解答了各部门（单位）在工作

推进中存在的问题疑惑，要求切实提高思想认识，科学把握

关键环节，强化协调配合，汇聚工作合力，确保各项工作任

务落实落地。
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市政务服务管理办公室部署政务服务大厅疫情防控工

作。近日，济南市政务服务管理办公室印发《关于进一步加

强政务服务大厅疫情防控的通知》，要求各政务服务管理机

构严格落实主体责任，完善应急预案和配套措施，统筹做好

疫情防控和业务办理。

▲区县动态

济阳区打造“红色政务服务大厅”。一是创“建”红色

大厅，增强使命担当。在区政务服务大厅和便民服务中心及

社区便民服务站设立“红色帮办代办”区，建设党建文化长

廊等，使群众在办事之余也可以受到红色教育的熏陶。二是

观“访”革命印迹，追忆红色初心。组织各街道便民服务中

心负责人到莱芜战役纪念馆和济阳党史学习教育点开展党

史学习教育主题活动，进一步提升党性修养，努力发挥党员

先锋模范带头作用，争做政务服务领域“排头兵”。三是走

“进”社区城街，宣传政务服务。加强社区共创共建，组建

政务服务志愿先锋队，多次到社区进行政务服务政策宣讲活

动，普及与生活密切相关的政务服务事项及办事流程，在做

实做细政务服务大厅主战场的基础上，进一步拓展政务服务

外延。

莱芜区打造“360 度”全方位政务服务新矩阵。一是创

设“交互式”服务平台实现“掌上办”。搭建“政务随心问”

互动模块，设置 AI 智能客服机器人，抽调 10 名业务精湛的

人员，组建“智惠导服”人员队伍，为群众提供精准化、个

性化 24 小时线上服务。二是提供信息化服务方式实现“智
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慧办”。研发智能导服系统、自助叫号系统、“一窗受理”

集成系统，建立“叫号、受理、办理、评价、监管”的“全

流程、闭环式”智慧审批服务平台。设置 24 小时自助政务

服务区，为群众提供自助查询、电费缴纳、税票申领等服务。

三是打造“店小二”式服务体系实现“贴心办”。创新设立

“政务服务法律台”，推行预约服务、延时服务、上门服务、

证照寄送服务、24 小时自助服务，实现人在岗、网不断、事

能办、不打烊，最大限度满足企业和群众办事需求。推进“窗

口前移”和“服务下沉”，全区 15 个街镇便民服务大厅可

办理社保医保等 130 余项高频政务服务事项，村（社区）可

办 40 余个高频事项，打造“10 分钟政务服务圈”。

平阴县开展“四下”行动推进政务服务向基层延伸。一

是推进行政权力下放。从基层群众高频办理事项抓起，扩宽

服务领域，丰富服务内容，创新服务模式，将部分县级行政

权力下放街镇实施，逐步扩大各街镇在市场准入、城镇规划

建设、城镇管理、民政保障等方面行政审批权力，切实提高

服务效率。二是推进服务保障下倾。强化街镇便民服务中心

与平台建设，建立基层“一窗受理”服务机制，实行“一站

式服务”“一门式办理”。加强村（社区）便民服务站点建

设，完善软硬件设施，推动更多基本公共服务事项进驻村（社

区）办理。三是推进标准服务下移。加强政务服务标准化建

设，编制标准化办事指南，制作事项办理流程图，使企业群

众办事“一目了然”。四是推进服务队伍下沉。配强窗口工

作人员，不定期对街镇便民服务中心工作人员进行业务知识
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培训，重点培训下放许可事项内容及标准、审批流程、审查

重点等业务知识，进一步提升工作人员办事效率和服务质

量，真正实现政务服务不断向基层延伸。


