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市民中心是“市民之家”和“城市
窗口”，市民中心进驻的每一个单位
和每一位工作人员，代表着政府服务
群众和企业的形象。

2018年 12月 18日，随着市本级所
有行政审批和公共服务事项正式进
驻 市 民 中 心 ，实 现“ 中 心 之 外 无 审
批”。目前，市民中心进驻单位 38 个，
进驻工作人员约 600人。

进驻工作人员来自不同单位，如
何为市民提供更快、更便捷、更暖心
的服务？除了在事项办理流程和时限
上做“减法”，市行政审批服务局还
在服务保障上做“加法”，“微笑多一
点、牢骚少一点、工作细一点、耐心足
一点”，通过不断创新服务举措，全力
提升服务质量。

“要让群众来市民中心办事，感
受到家的温暖。”市行政审批服务局
相关负责人说，市民中心每天有上万
市民前来办理业务，但服务人员始终
面带微笑，用热情的语言、温和的态
度、亲切的笑容，对待每天不同的办
事群众。

群众工作无小事，窗口服务无止
境。为了把市民中心打造成为“国内
一流、省内第一”的实体政务服务平
台，市行政审批服务局结合“不忘初
心，牢记使命”主题教育，全面开展提
升市民中心“责任感、荣誉感、归属
感”活动，着力解决实体政务大厅政
务服务方面的突出问题，增强株洲市
民中心工作团队的凝聚力、向心力和
战斗力，营造团结奋进、服务群众、创
先争优的良好氛围。

良好氛围离不开制度建设。随
即，《首席代表制》《岗位责任制》《服
务承诺制》等一部部窗口专区日常运
行管理制度建立并完善，《办事大厅
进驻单位人员岗位职责及管理制度》

《大厅进驻单位人员日常考核办法》
等管理制度相继出台。这些制度极大
地提升了市民中心工作人员的服务
态度和责任意识。

优良服务少不了群众监督。市行
政审批服务局充分发挥投诉电话、网
络问政平台的作用，拓宽群众诉求渠
道，建立线下巡查问责制度和“好差
评”制度，把评价政务服务质量的权
力交给办事企业和群众。

于是，在市民中心窗口工作人员
身上，身份、职责、岗位、承诺、标准

“亮”起来了，素质、干劲、奉献、创新、
作风“比”起来了，“青年文明号”“五
星服务之星”“劳动模范”“党员示范
岗”等典型树立起来了，营造了市民
中心“比学赶帮超”的工作氛围，也让
服务更暖心了。

“部分窗口叫号音量过小，容易

过号；各办事大厅示意图不明显；补
驾照只能使用微信、支付宝支付相关
费 用 ，有 年 纪 大 的 同 志 不 会 使 用
……”针对市民反映到市民中心办事
的堵点、难点问题，去年 10月，市行政
审批服务局组织策划了一系列“找
茬”活动，开展了“解剖麻雀”窗口办
事体验式活动，对不动产（税务）、人
社、医保、公安等专区的 30 项高频事
项，从取号等候到办结全过程进行真
实体验，20 多项现场发现的问题在 5
个工作日内得到整改。

如今的市民中心，信息查询更便
捷了，拥挤取号现象少了，办事更快
了，市民办事之余还去市民港湾看看
书、喝杯咖啡……点点滴滴的变化，
让市民中心“效率高、作风优、形象
好”渐渐深入群众心中，也让政务服
务的“暖意”溢满市民中心。

“我们昨天到市民中心提供资
料，没想到今天就收到工程施工许可
证。”2019年 12月 31日下午，市行政审
批服务局的工作人员专程来到中国
铁建重工集团股份有限公司道岔分
公司，只用了一个工作日，为该公司
送上轨道装备产业扩能与制造智能
化建设项目（二期）的建筑工程施工
许可证。

“因为株洲高效的行政审批服
务，大批施工设施开始进入工地，工
程进度大大提前，预计项目今年 7 月
就能提前完工，年内便能正式投产。”
该公司副总经理何文超为株洲行政
审批服务的高效率竖起了大拇指。

这是 2019 年市行政审批服务局
温暖企业行动、优化营商投资环境、
助推项目建设的一个缩影。

营商环境好不好，企业办事方便
度和质量效率是重要的衡量标尺。

“只有高水平的营商环境，才能
真正让各方客商来得了、留得住、干

得好。”该局党组书记方靖说，这个理
念一定要树得牢牢的。

如何创造高水平的营商环境？该
局给出的答卷是：精简企业的审批程
序和办事服务，为企业提供“保姆式”
服务。

去年 9 月 26 日，我市出台了《株
洲市工程建设项目审批制度深化改
革实施方案》，从建设投资项目审批
职能部门法定职责、精简审批要素、
优化审批流程、全面提高审批效率、
创新专项审批改革等方面入手，深化
建设工程审批制度改革，积极探索

“株洲特色”改革之路。
17项审批事项被精简，10项审批

程序得到优化，还有“拿地即开工”
“小型社会投资项目月批”“线性工程
分段报批”“交房即交证”等株洲创新
改革措施得到落地，这些改革让我市
建设投资项目审批时间节省了三成
以上，极大地促推我市工程项目建设
的快速推进，

“针对重点工程建设项目，我们
还提供‘保姆式’服务”市行政审批服
务局相关负责人说，2019 年，市行政
审批服务局主动担当作为、贴心帮办
服务，推出“你投资，我代办；你创业，
我服务”为主题的市区联动代办督办
服务，给每个重点工程建设项目安排
至少一个代办员作为项目“保姆”：对
接联系、答复咨询、全程帮代办服务，
企业只需提供审批所需的有效必备
资料，就能一次受理、全程代办。审批
遇到困难了，还有专门的工作微信
群，里面有相关审批部门分管领导和
业务科室负责人，对项目各项审批手
续的办理进行实时指导。

截至去年 12月，我市重点工程建
设项目 249个通过市区联动代办督办
享受“保姆式”服务，对接联系、答复
企业各类咨询千余次，协调服务项目
60个，极大地推进了我市重点工程项
目的建设进度，让不少项目提前竣
工、投产。

“三感服务” 让市民感受到“家”的温暖

市区联动代办 为企业提供“保姆式”服务

市民办事之余，在市民港湾休息。

市民中心服务人员热情地引导市民办理相关业务。

第二批 100件
“一件事一次办”改革事项

一件事一次办好 办出群众幸福感
——我市高质量推进行政审批制度改革纪实

文/温琳 赵晓旭 图/马文章

从呱呱坠地到既冠之年，从成家立业到华发苍颜；从资
金筹集到招贤纳才，从开张营业到做大做强……每一个人、
每一家企业都要到政府机关办相应的手续。

群众和企业到政府机关办事，最怕“来回跑、多头跑、重
复跑”。如果能让群众“少跑腿、不跑腿”也能办成事，他们的

“幸福感”自然会满满的。
点滴小事就是群众大事。行政审批的各项服务工作，它

的效率和服务质量，一直是民生关注的焦点。
近年来，市行政审批服务局只争朝夕、不负韶华，践行

“以人民为中心”的发展理念，深入推进行政审批服务便民

化，聚焦群众反映最强烈、最渴望解决、最难办的突出问题，
让群众和企业一件事一次办好，办出“株洲速度”，办出“株
洲样板”，办出群众获得感和幸福感，为株洲打造一流营商
发展环境抢占战略先机，为助推株洲经济社会高质量发展
注入强劲动力、凝聚硬核力量。

“本需要 1 个多月才能办下来的各种证照，没想到 3 天内就办好
了。”对于株洲行政审批服务的高效率，瑞幸咖啡长沙有限公司商务部
总经理朱艳君赞不绝口。

朱艳君介绍，公司去年进入株洲市场，原本计划开 5家直营店，因
为株洲行政审批效率高，随着瑞幸咖啡在株洲市场迅速站稳脚跟，公
司计划在株洲开直营店的数量也增加到 10家以上。

对于群众和企业而言，速度与效率就是最好的服务。
天下大事必作于细。一些行政审批服务看似简单，中间却有数道

甚至数十道流程要走，例如一家提供住宿服务的企业，需向工商部门
申请营业执照、向公安部门申请特种行业许可证、向消防部门申请消
防安全检查合格证、向卫计部门申请公共场所卫生许可证……即使每
个流程“最多跑一次”，群众办事也会“跑断腿”。

从 2018开始，株洲市全面推行“一件事一次办”改革。针对服务事
项要素不一致、流程不优化的问题，市行政审批服务局探索建立“一件
事一次办”综合窗口，推进机构职能集中化、事项流程标准化，力促服
务体系更强、服务指南更简，让企业群众看得懂、用得上、能办事。

“只要群众认为是‘一件事’，办完这件事就只能‘最多跑一次’。”
市行政审批服务局党组书记方靖的话掷地有声。为此，我市各职能部
门刀刃向内，打破“关门”办事状态，深耕细作、跨界联动、改进服务，推
进流程再造，减事项，减时间，减材料，减环节，推动一件事一次办好。

于是，改革的系列举措在去年陆续出台，“一件事一次办”在株洲强力
推进。7月，市政府出台《株洲市“一件事一次办”改革推进方案》，聚焦重
点难点热点，明确改革推进责任；8月底，省首批 100件“一件事一次办”
事项，在株洲全部落地实施；9月底，市“一件事一次办”综合服务系统实
现市域通办；10月市本级发布“一件事一次办”改革特色事项121项；2020
年 1月省第二批100项“一件事一次办”落地实施（市级权限90项）……

“目前，在重点领域和办件量较大的高频事项，我市已经基本实现
‘一件事一次办’。”市行政审批服务局相关负责人介绍，现在，无论你
是开设餐馆、药店、食品生产厂，还是办理退休或者医保社保手续，只
要走进市民中心，通过“一套流程资料、一份申请表格、一窗受理出件、
一个联办系统”，相关业务就能办结。

截至目前，我市“一件事一次办”事项共办结 148.5万件。我市公布
的 57项多部门“一件事一次办”改革，共减少环节 286个、降幅 85%；精
简申报资料 857件、降幅 62%；压缩审批时间 796天、降幅 82%。

从“部门分工办”到“窗口集中办”，再到“一证简化办”“网上自助
办”，未来到“掌上移动办”。随着我市政务服务的办事方式不断迭代升
级，便民已经不止在窗口之内，更延伸至窗口之外。

“在互联网时代，让数据代替人‘跑’、变线下‘跑’为线上‘跑’，是
实现办事‘最多跑一次’‘一件事一次办’甚至‘一次都不跑’的基础。”
市行政审批服务局局长郝建东如是说。

如何让“数据多跑路、群众少跑腿”？打通部门数据孤岛、实现数据
共享成为破解群众办事“跑断腿”问题的关键所在。

市行政审批服务局依托全市统一的“智慧株洲”大数据平台，加快推
进人口、法人单位、电子证照、自然资源和空间地理、社会信用五大基础
数据库建设和政务数据资源归集共享，数据共享之路正在大步迈进。

256万条社会信用数据、412万条人口数据、55万条法人单位数据、
170 万条企业职工养老保险数据、18万条地名地址数据……一条条与
审批服务密切相关的数据，正不断被市行政审批服务局收录、归集，市
直部门的数据孤岛初步被打通，我市基础数据库已初具规模。

这些数据取之于民，如何用之于民？
我市通过加快“互联网+政务服务”市、县（市）区、乡镇（街道）、村

（社区）四级联动建设，目前已建成乡镇（街道）便民服务中心 107个、村
（社区）便民服务点 1388个，实现“互联网+政务服务”四级联动市域全
覆盖。

与此同时，市行政审批服务局建设了用于实体大厅窗口办事的政
务服务一体化平台、“一件事一次办”系统，以及市县两级政务服务一
体化平台，打造了用于互联网在线申办的湖南省政务服务网株洲旗舰
店，还在我市各县（市）区部分乡镇和街道建设了用于实体大厅自助办
理的便民服务终端，推动系统平台向乡镇（街道）、村（社区）延伸，推动
企业和群众办事马上办、网上办、就近办、一次办。

截至目前，我市入库网上政务服务办理件数达到 138万条，网民注
册数达到 68.5万，电子证照数据 69万条，制作电子印章 2300 个，事项
网上可办率达到 88%，各项指标均在全省排名前列。

与此同时，针对PC桌面电脑服务端的互动体验差、系统堵点多、使用
频率低的现状，市行政审批服务局正在积极筹建“智慧株洲”政务+公共生
活服务扁平化信息平台（APP），作为我市全新的移动应用服务终端。

有了 APP，市民可以 24小时在线自助申办不动产、公积金等群众
和企业高频办事事项，查询、浏览与个人相关的各种证照、社保医保、
不动产登记、工资收入等办事基础信息和热点关注信息，建立“记录一
生、伴随一生、服务一生”的个人信息库。

不久的将来，群众和企业到政府办事，可以不见面、不用跑，通过
手机、平板电脑等移动终端，在家就能办。

我要开花店
我要开书店
我要开服装店

我要开眼镜店（经营隐形眼镜）
我要开日用化妆品店

我要开建材五金销售点（不含危险化学品）
我要开营利性民办幼儿园
我要开母婴护理中心
我要开家政公司

我要开婚庆礼仪服务中心
我要开照相馆

我要开打字复印店
我要开印章刻制店

我要办会计代理记账机构
我要开快递公司
我要开广告公司
我要开驾校

我要开手机维修店
我要开电脑维修店
我要开机动车维修店
我要开二手车行

我要从事网络销售食品
我要开粮食收购站

我要办饮用水供水企业
我要开生鲜乳收购站

我要开民宿
我要开房产中介机构
我要开房地产开发公司

我要开物业公司
我要办建筑业资质企业（三级）

我要开兽药店
我要开农资经营店

我要生产经营食用菌菌种
我要办种猪场

我要开畜禽养殖场（不含野生动物）
我要开木材加工厂
我要开废品回收店

我要办农民专业合作社
我要开社区卫生服务站
我要办保安服务公司
我要办新生儿出生事项

我要收养孩子
我要办理新生入学

（进城务工经商人员随迁子女）
我要办理就业登记
我要办理不动产登记

（购买商品房、夫妻离婚、互换、注销）
我要申请公共租赁住房

（低收入、中等偏下收入住房困难家庭）
我要办理残疾人证
我要办理新车上牌

我要办理企业用电报装
我要办理企业用水报装
我要办理企业用气报装
我要办理企业网络报装
我要换领机动车驾驶证
我要办理申报缴税
我要失业登记

我要养老保险关系转移接续
我要进行退休人员生存认证（含异地）

我要办档案托管
我要领取养老保险

我要办应届毕业生求职创业补贴审核
我要领取困难残疾人生补贴

我要领取殡葬费用
我要设立慈善组织
我要开展公开募捐

我要了解助学贷款政策
我要办保安培训单位

我要办理中等职业学校招生简章、广告备案
我要办理校车标牌

我要办理公司简易注销登记
我要补领营业执照

我要办重要工业产品生产许可证
我要办执业药师注册

我要办食盐定点批发企业审批
我要办食品添加剂生产许可证

我要办药品广告审批
我要办医疗器械广告审批
我要办保健食品广告审批

我要生产医疗器械
我要办理个体工商户转型升级
我要办理特种设备使用登记证
我要办拖拉机、收割机驾驶证

我要办理执业兽医注册
我要办理乡村兽医登记证
我要建筑工程施工许可
我要办排水许可证
我要申请白蚁防治

我要办理医师执业注册
我要办理护士执业注册

我要办港澳同胞短期来内地暂住登记
我要办户外宣传

我要处置城市建筑垃圾
我要办理木材运输证
我要货物自动进口许可
我要开展零售促销活动
我要申请机动车临时号牌

我要办摩托车上牌
我要办理城镇职工医疗保险异动

我要开发票
我要回国定居
我要提取公积金

“互联网+政务服务”
服务延伸到窗口之外

“一件事一次办”
政务服务化繁为简

市民中心工作人员指导市民使用自助式证件照摄影机。


