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交易登记发证、房产测
绘、物业管理、房屋维修等工
作，每一项都与民生息息相
关，以往工作没少做，却往往
难以获得群众的认可和好
评。

2012年3月，时任济南市
城乡建设委员会副主任的刘
胜凯被任命为济南市住房保
障和房产管理局党委书记、
局长，全面负责济南市住房
保障和房产管理工作。

接到任命通知那一刻
起，刘胜凯就在思考：从一个
不太与老百姓打交道的部
门，到一个直接面对群众、几
乎每时每刻都要与老百姓打
交道的部门，自己该如何尽
最大限度让群众满意？

正式上任之前，刘胜凯
没和任何人打招呼，带着问
题一个人走进了位于济南市
经七路88号的济南市房产大
厦，希望以一个普通市民而
不是局长的身份亲自感受一
下：一个普通老百姓在迈进
大厦大门时，打算来办什么
事？办事方不方便？工作人员
是否热情？工作是否高效？

挨个楼层转了一圈，刘
胜凯有了不少此前从未注意
的直观感受：市民开车来办
证，转悠半个小时也停不下
车；有些业务程序比较复杂，
办一起业务经常要请半天到
一天假，在好几个窗口排队等

候……
“如果周末也能来办事儿，

不就没这么挤了？程序再简单
些，办事效率再提高些，利用信
息化技术，将大部分业务放在
网上，让老百姓不出门就能办，
岂不是更方便？”尽管还没上
任，刘胜凯对改进住房保障和
房产管理服务已有了初步设
想。

2012年3月20日，济南市
委市政府召开“加快科学发
展、建设美丽泉城”推进大会
后，刘胜凯召集领导班子多次
深入基层房管（站）所、工商企
业、街道社区进行实地调研，
亲身体验和感受群众最迫切
的需求、最直接的呼声。

在此后大大小小的会议
上，刘胜凯不断强调从管理
向服务转变的重要性。“住房
保障和房产管理工作，说到
底就是服务。”刘胜凯说，“百
姓是我们的衣食父母，为百
姓服务就是我们的根本任
务！抓住服务，就是抓住了住
房保障和房产管理工作的牛
鼻子！”

随后，一场以贴心服务
群众、热心服务基层、诚心服
务企业、全心服务发展、尽心
服务驻济单位为主要内容的

“五服务”活动，轰轰烈烈地
展开。短短两年时间，就推出
了72项创新服务举措，赢得
了百姓的好口碑。

72项便民服务措施出来了，
如何能真正落到实处，如何真正
让百姓享受到实惠，如何把服务
真正建立一种长效机制，这又成
了刘胜凯思考的重要问题。

经过一番实地调研考察，刘
胜凯做出一个大的决定：深化“五
服务”活动，必须要转变工作思
路，搭建起“去企业、下基层、进社
区、串住户”四大平台，确保服务
落到实处。

很快，一场场“去下进串”活
动在整个房管系统轰轰烈烈展
开。

去企业，就是积极服务实
体经济，主动帮企业解决抵押
贷款、房改遗留难题；下基层，
就是服务一线，为基层单位解
难题、办实事；进社区，就是走
进社区，为居民提供政策咨询、
业务受理等现场服务；串住户，
就是走进老弱病残孕等有特殊
需求的家庭，在他们床头炕沿
上办业务、解难题。

两年多来，济南市房管局
利用周末时间，先后深入中国
重汽集团、力诺集团等几十家
大型企业，走进阳光100、银丰山
庄等上百个小区、1100余户特殊
家庭，为企业和群众提供了贴心、
便捷的上门服务。他们还聘请了
700名行风监督员、3000名物业服
务监督员，通过定期召开座谈会
和不定期走进保障房小区、房产
交易大厅、基层房管站所体验、观
摩等形式，让社会各界为他们的
工作出主意、挑毛病，督促他们不
断整改提高。

在“设身处地为群众着想、想
方设法为群众服务”的理念指导
下，房管局扎扎实实为群众办了
一件又一件实事。

全市新建各类保障性住房
6 . 7万套，分配保障性住房4 . 2万
套，向1 . 02万户家庭发放租赁补
贴1 . 1亿元，累计解决了10万余
户中低收入家庭的住房困难问
题。在2013年度全省住房保障工
作考核中，济南位列全省第一。

成立了全国首家统一管理
商品房、省市已售公房维修资
金和物业质量保修金机构，建
立健全了维修资金、物业质保
金的交存、续筹、使用制度，从
根本上解决了住房维修的“养
老金”和“质保金”问题。

“去下进串”把72项

服务落到实处

局长体验出来的“自我革命”

济济南南房房管管流流动动服服务务车车全全国国首首创创
市住房保障管理局两年推72项惠民服务，多项全国首创叫得响

全国率先启用首辆
房管流动服务车、全国首
创“六位一体”的保障房
运行管理模式、研发全国
首个业主自治管理平台、
成立全国首家统一管理
商品房、省市已售公房维
修资金和物业质量保修
金的机构……14日，在全
国房地产交易市场管理
座谈会上，济南市房管局
多项在全国叫得响的惠
民措施得到了住建部领
导的高度认可。

这些成绩的取得，在
济南市住房保障管理局
局长刘胜凯看来，正是在
党的群众路线教育实践
活动下，真正围绕民需民
盼所做的基本工作。

流动服务车让市民在家门口就可以办房产业务。

文/片 本报记者 喻雯

服务窗口要像眼睛一样去呵护

在刘胜凯看来，窗口是
服务群众的主阵地。“我们要
像爱护自己的眼睛一样精心
打造和细心呵护一流的服务
窗口。”目前，济南市共有一
个房产交易大厅和11个交易
分大厅，每年要办理近40万
件各类房产业务，接待群众
100多万人次。这既需要加强
服务设施建设，改善硬环境；
更需要提高服务意识，创新
软环境。

有了亲自体验，刘胜凯
更深刻感受到了“全时服务”
的重要性。济南市房管局打
破“每周五天工作日”和“每
天八小时工作制”的惯例，采
取窗口工作人员“排班轮值”
的方式，实行“每周七天工作
制”和“延时错时服务”，有
效缓解了前来办证市民工
作日“需请假”、“停车难”、

“排长队”的问题，大厅周末
业务量已超过正常工作日。
此外，还推出了82077114一
号 通 咨 询 热 线 ，公 布 了 微
博、微信号，建立起了24小
时全时限、多平台、高效能
的服务系统；打造了功能完
备的网上政务服务大厅，让
群众足不出户就能享受网上
申请、缴费、预约、查档等快
捷服务。

为了做到贴心标准服
务，房管局还在房产交易大
厅所有窗口全部实行7个标

准动作、7句标准用语的“7+
7”服务标准（即“望相迎、笑
相问、双手接、快速办、巧评
价、双手递、望相送”七个标
准动作和“您好！请问有什么
可以帮您？请稍等！请核对，
请签名！请评价，谢谢！请收
好！请带好随身物品,再见！”
七句标准用语）。

同时推出了老弱病残孕
绿色通道、“房产抵押快捷
办”、“房屋一查明”自助查
询、二维码服务等便民举措，
还在中介机构试行二手房网
签，方便群众就近办理业务。
这些创新举措，让群众深切
感受到“自己真正被当成房
管工作人员的亲人”。

为破解房管大厅空间有
限难题，满足特殊群体业务
需求，2013年4月，房管局在
全国率先启用首辆功能完备
的房管流动服务车，主动深
入社区和企业为服务对象
提供便捷的上门服务，让群
众在家门口就能迅速完成
房产登记、保障房申请、维
修资金缴存等全套房管业
务。如今，已经配齐了8辆流
动服务车，组建起了64人的
流动服务队，建立完善了流
动服务调度中心，流动服务
已经覆盖全部市区。真正实
现了窗口服务与延伸服务相
结合、固定服务与流动服务
相结合。
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