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读者热线>>>

找 记 者 上 壹 点

一 纸 蝶 变 只 为 一 城

敞开大门听民意，政务服务再升级
济宁市为民服务中心专设“找茬窗口”

欢迎市民来“找茬”
意见反馈渠道再拓宽

政务服务流程顺不顺，效率

高不高，服务好不好，前来办事

的市民最有发言权。今年9月份，

济宁市为民服务中心开设“找茬

窗口”，主要针对政务服务、业务

投诉协调处理等工作，接受市民

和企业的“找茬”投诉，提供服务

咨询，业务引导，跟踪反馈服务。

欢迎大家来“找茬”，希望大家常

“找茬”成了这里别具特色的风

景线。

“随着来华务工人员的增

多，涉及外国人工作年龄限制、

人才学历要求等审批事项也日

益增多，‘找茬窗口’设立后，受

理的第一件事就是一位来华务

工人员请求帮助办理相关手

续。”济宁市行政审批服务局督

查指导科工作人员朱珊珊说。市

行政审批服务局社会事务三科

在遵照上级相关规定的同时，按

照“鼓励高端、简政便民”原则，

在对外国人来华工作许可有关

业务实行了9项审批服务便利化

措施，为外国人来济宁工作提供

便利。

上月，来自枣庄市中级法院

的刘先生在“吐槽找茬”记录单

上记下自己的意见。他表示，自

己是来办理船舶解封手续的，因

为取号靠后，建议中心设置司法

专用通道。“我们接到投诉后，就

协调科室负责人对其接待，并调

查了窗口办理业务市民较多，等

候时间较长的问题。”朱珊珊说。

市行政审批服务局具体承接并

开展9大项港航海事类许可事项

的审批服务工作，服务占全省总

数的三分之二登记船舶和注册

船员。“12月份，微山县辖区内多

人参加内河船员培训，所以初次

申请服务簿和有关船员适任证

书人员比较集中。”

因为内河船舶船员适任证

书核发为市级实施的行政许可

事项，办事船员原本需持有效身

份证原件到济宁市为民服务中

心社会事务二科综合窗口进行

指纹采集。为避免众多船员两地

往返奔波200余公里，12月4日，

市行政审批服务局社会事务二

科工作人员携带办公设备前往

微山县港航服务中心，将工作窗

口前移，为10余家航运企业的

200多名船员提供“一站式”指纹

信息采集服务，方便船员参加后

续适任资格考试。

市民成了“监督员”
工作人员责任心更强

济宁市为民服务中心是政

府部门单位与老百姓打交道最

直接的“窗口”、“柜台”。“‘找茬

窗口’设在发证中心旁边，这也

为了办事市民和企业着想。有些

市民会有顾虑，担心投诉了会不

会办不成，找茬了会不会更麻

烦。”朱珊珊说，为解决市民的后

顾之忧，“找茬窗口”设在发证中

心旁边，可以让市民在办完事，

领证时对所在中心办事过程中

所遭遇的不热情积极、不顺利不

便利，服务不到位等问题一并倾

述，有效解决了办事市民“有话

无处说，有理没处讲”的问题。

济宁市为民服务中心值守

“找茬窗口”的都是市审批服务

局机关科室及窗口负责人，局领

导实行带班工作制度，建立了

“县级干部带班、全体干部靠前”

的一线服务值班制度，保证每个

服务日都有领导现场协调解决

服务市民的“最后一公里”问题。

在市为服务中心，通过“找茬”，

解决了市民关于排队等候时间

长、窗口人员服务态度、区域布

局设置、办事流程手续等方面的

问题。对于市民的“找茬”，事事

都有结果，件件都有回复。

有了“找茬窗口”，相当于为

办事市民和企业在为民服务中

心内设置了一个监督岗位。“流

程顺不顺、效率高不高、服务好

不好、手续繁不繁”，市民都可以

到“找茬窗口”吐槽投诉。“找茬

窗口”的设立，不仅为市民搭建

了反映问题的平台、表达诉求的

通道，也为进驻窗口部门单位提

供了掌握民意、发现问题、改进

工作的渠道。

“压力更大了，设置这个‘找

茬’窗口后，我自己会进行自我

加压，不能让市民挑出毛病。”济

宁市为民服务中心“找茬窗口”

工作人员说。

专设“兜底窗口”
服务有温度与力度

针对不同实际情况，济宁市

为民服务中心还制定了个性化

措施，先后推出帮办代办、预约

办理、延时办理、免费复印邮寄

等服务，并设置了“兜底窗口”，

为市民提供更贴心的服务。

“‘兜底窗口’主要负责承接

市民、企业碰到急事难事时，一

次办不了的事，由一个窗口兜底

包干到底。”朱姗姗表示。兜底窗

口的设置，除了解决单一部门办

件问题，也是要让市民办理复杂

事项由“跑多个部门”转变为“只

跑一个牵头部门”，综合性地处

理好问题，能办的全程代办，不

能办的要详细解释清楚，还要挂

号跟踪。

与此同时，市为民服务中心

在办事大厅全面推行“窗口无否

决权”服务机制。“简单来说，就

是窗口工作人员在受理任何询

问 申 请 时 向 办 事 市 民 只 说

‘YES’不说‘NO’，只说‘在哪

办、怎么办’，不能说‘办不了、不

能办’。”朱珊珊说。对于不符合

申请条件的，一次性告知申请人

具体的办理方法和路径；对于非

本窗口工作范畴的，要为申请人

提供正确的引导服务。

济宁市行政审批服务局相关

负责人表示，今后全局将继续正

视办事市民反映的问题和困难，

真心实意地对待市民找出的每一

个“茬”，切切实实帮助市民处理

好每一个“茬”，不让市民失望，努

力让“找茬窗口”保持旺盛的生命

力，让市民体会到政务服务的温

暖，看见政务服务的新形象。
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工作干得怎么样？
欢迎市民来“找茬”。17
日，齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者来到济宁市为民服
务中心。一楼发证中心
服务台上的“欢迎来找
茬”瞬间吸引了记者的
眼球。为进一步提升服
务水平，济宁市为民服
务中心设置了“找茬窗
口”，广泛征集市民对政
务服务工作的意见建
议。它虽然不会说话、不
会移动，却搭建起了政
府与百姓之间的“无声
桥”。

“找茬窗口”设在为民服务中心一楼大厅。

济宁市为民服务中心办事大厅全面实行“窗口否决制”。
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