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政务服务不打烊
本报记者 陈施君

下午5点刚过，通州区一家文化教育企业行政负责人齐女士急急忙忙走进通州区政务服务大厅。“你们下班
了吗？”“您别着急，我们延时到5点半，您要办什么业务？”大厅服务台引导员石燕妮微笑上前。取号、复印、窗口
提交，齐女士十几分钟就办好了公司的相关手续。“今天单位事情多，还以为来不及当天办了，打电话一问居然可
以。幸亏你们延时，要不我这周就没时间办了。非常感谢！”

政务服务大厅增加“早晚延时办”“周末不休息”等延时服务；加强“一网通办”建设，方便网上办事；无需各个
窗口跑审批，政务大厅综合受理窗口“一窗办理”；“办好一件事”窗口，为主题服务事项提供“一条龙”服务；解决

“办不成事”窗口则聚焦企业和居民办事遇到的“坎儿”，打破技术壁垒，让大家顺利办成事……
一系列“政务服务不打烊”组合拳下来，成效显著。截至2020年底，通州区政务服务事项平均跑动次数降低

至0.3次以下，全区1529项事项实现“一次不用跑”，413项事项实现“最多跑一次”。小小窗口，提供满满服务。

虽然很多业务都实现了网上办，但有
些业务仍需现场提交资料，部分办事人也
更青睐窗口办理。那么，人工窗口办事到
底方不方便呢？

在通州区政务服务中心大厅，记者跟
随办理投资公司核名业务的黎女士来了
一次全流程体验。服务台咨询、取号、综
合窗口办理，总共花费 10分钟。“很顺利，
办完核名，回去在网上提交资料，几天后
就能拿到证照了。”黎女士表示，这几年她
常来政务大厅办事，明显感受到效率在不
断提升，尤其是现在只需在一个窗口提交
材料就能全办，办事时间大大缩短。

区政务服务局审批制度改革负责人
崔海介绍，在各级政务服务大厅设立前，
企业群众办事要在多个部门跑路。政务
服务大厅设立后，群众办事不再“跑部
门”，却仍需“跑窗口”。“一窗办理”综合受
理模式应运而生，无论申请单独审批还是
联合审批事项，都无须多跑，只需去综合
受理窗口按受理清单申请递件即可，随后
只需要等待审批结果。

截至去年，进驻区政务服务大厅的
部门已有 43 个，区政务服务大厅承办工
作事项已达 1629 项，驻厅窗口工作人员
105 名，大厅综合窗口 34 个，综合窗口工
作人员70名。

除了综合窗口外，区政务服务大厅二
层还设有几类特色窗口。

“办好一件事”窗口是主题服务事项

专区。办事人可在此享受“一条龙”服
务。“这个服务可帮了我大忙，只需要把材
料交给窗口人员，自己什么都不用管，接
到通知就能来领证了。”大运河书店股份
有限公司的行政经理王女士很惊喜。第
一次到大厅，她在一个窗口同时提交了12
家书店的开设申请；第二次再来，就顺利
拿到了全部 12家书店分店的开业许可文
书。办之前，她还有点担心不知得跑多少
趟，没想到如此便利，一次搞定。

该公司是一家连锁书店企业，计划
在通州区开 12 家书店。区政务服务中
心主题服务事项专区的工作人员得知公
司需求后，主动与王女士联系，先后从书
店选址、申请材料准备等方面提供指导
建议，按照主题事项立项提供“集成套
餐”服务。王女士只需按照清单准备材
料，提交给大厅政务专员，剩下的就什么
都不用管了。政务专员代跑腿，将材料
流转至各部门并联审批。全部办结后，
直接来领证。

而未开设主题服务事项专区前，新开
一家书店或分店至少需要20个工作日，需
分别向新闻出版局、住建委等审批部门提
供资质材料并填报相关信息。通过主题
服务事项“集成套餐”式办理，只需提供
一套资料，一次填报，“一表填报”的信息
就可重复调取运用，办理时限也压缩至
10个工作日。

“原本复杂的事项，经过梳理整合、流

程再造，变成窗口统一办理的‘一件事
’。”崔海介绍，这“一件事”就是一类主题
服务事项，既包括单独事项，也包括需到
多个部门办理的一揽子事项。截至 2020
年底，通州区政务服务中心已梳理汇集
263 个主题服务事项，采取集成套餐服
务，免费帮办代办。目前，该服务线上、
线下办理均已开通。

有“办好一件事”窗口，还有解决“办
不成事”窗口。

解决“办不成事”窗口专门聚焦百姓
办事难点堵点，办事中遇到的“坎儿”都可
以通过这个窗口反映。工作人员记录后
通过全市统一系统反映给相关部门，推进
问题解决。

“设立解决‘办不成事’窗口就是为了
解决存在的系统问题，打破技术壁垒，让
企业和群众顺利办成事。”区政务服务局
信息化负责人王志东介绍。比如，之前在
固定资产投资窗口办事时会涉及国家项
目代码，初始应用时需办事人填写大量信
息，过程繁琐。不少办事人通过解决“办
不成事”窗口反映这一问题，区政务管理
局向市局反馈后，经过研究修订，市局随
即进行了系统优化。

通过优化审批流程，精简材料，截至
2020年底，通州区政务服务事项平均跑动
次数降低至 0.3次以下，全区 1529项事项
实现“一次不用跑”，413项事项实现“最多
跑一次”。

暖心
服务

政务服务大厅也为现场办事群众提
供了大量精细化暖心服务。

为方便残障人士，服务台一侧专门
设置了无障碍通道，桌子下方也预留出
轮椅空间。而且，大厅里还配备远程手
语翻译机。对于有需要特殊帮助的人
群，大厅也有一对一专员服务。

近年来，随着城市副中心建设的加
快，前来办理业务的外籍人士逐渐增多。
为适应国际化需求，区政务服务局增加外
语沟通平台及渠道，在政务服务大厅增设
外语服务窗口，增配了国际化人才力量。

上个月，大厅工作人员张继超就接
待了两位俄罗斯籍的女士，她们准备在

通州区开办一家翻译公司。尽管她们能
说一口流利的中文，但对整个办理流程
不清楚，拿来的表格也是旧版的。张继
超详细讲解了办理流程，并现场指导登
记材料，全程一对一服务，1个小时就办
完了手续。两位外籍女士对当天办结很
意外，连声道谢。

远程手语可翻译 现场外语能沟通

一窗接、跑腿办“办不成事”有专窗

以往，政务服务事项的办理时间是朝九晚五，但
从去年起，通州区政务服务大厅在“午间不休息”的基
础上，又增加了“早晚延时办”和“周末不休息”的延时
服务，将“政务服务不打烊”再次延展。

早晚延时办，是在法定工作日提供早晚各半小时
延时服务，早上服务时间提前到 8：30，下午服务时间
延长到 17：30。同时，周六推出“弹性办”，服务时间
为9：00—13：00，可通过电话预约申请。

不仅是区级政务服务大厅，通州区各乡镇街道
政务服务中心全部实现“午间不休息”“早晚弹性办”

“午间不间断”延时服务。而且，除综合服务大厅外，
各专业大厅也在积极推进为民服务不打烊。以通州
区不动产登记事务中心为例，工作人员以科室为单
位分为A、B组轮班轮岗，提供早晚延时和周六半天
的弹性服务。

政务服务“不打烊”能够坚持下来，仅靠工作热情
可不够，而是有着完备的制度性安排。

实施前，通州区政务服务局组织专门力量对涉及
民生的高频服务事项进行梳理，形成“周末弹性办”和

“早晚延时”可办事项清单。周末办理的主要是个人
高频事项，共 194项，市民可以通过网络、电话预约，
政务服务中心根据预约量，安排工作人员到岗服务。
早上延时的半小时内，则可弹性办理 689项事项，晚
上也可办理613项事项。而且，随着“不打烊”服务的
持续深入，百姓对办事需求的不断增加，可办事项清
单还将及时调整。

“我们主动延时，就会让企业和群众更方便一
点。”区政务服务局大厅负责人李冬兵介绍，开启早晚
延时服务、周六弹性服务就是为了解决市民“上班没
空办、下班没处办”的矛盾，做好八小时之外的文章。

数据统计，截至目前，通州区各级政务服务中心
的“早晚弹性办”、“午间不间断”和“周末不休息”延时
服务，已累计服务办事人7.5万余人次。

除了现场办理外，网上政务办理渠道日益被人
们接受。很多政务事项可以一趟现场都不用跑，完
全“指尖化”办理。近年来，北京市大力推动政务服
务事项办理渠道向移动端拓展，“指尖”上的政务服
务新体验越来越便利。

“如果不是房东地址上已有注册公司这种特殊
情况，我一趟都不用跑，在手机上就能办，很方便！”
准备在通州区开一家文化创意公司的林先生对“e窗
通”APP上的办理流程已是轻车熟路。

“e窗通”是北京市统一的一站式企业登记服务平
台，把原来分散在各部门的营业执照申请、公章发放、
发票领取、员工“五险一金”登记和银行开户等多个环
节合并，实现开办企业1次申报、1天办结、“零成本”。
通州区全面推行“e窗通”平台后，以往企业开办时间
长、环节多、各部门多头跑的问题得以解决，申请人在
指尖轻松一点，营业执照当天“立等可取”。

指尖上的政务步伐在不断加快。依托全市统一
身份认证系统，多渠道用户信息互通互认。用户只需
在一个平台注册账号，即可同时登录市网上政务服务
大厅、“北京通”APP和各类小程序，实现“一次注册，
全网通办”。去年，通州区政务服务局共计完成178枚
电子印章刻制，形成“全程网办”台账，梳理“全城通
办”清单105项、“一证通办”清单101项、“秒批”清单
60项、“联审联办”清单303项。办件数据整合汇聚，全
区23个部门的279个事项数据向市级平台汇聚。指
尖上的“政务服务不打烊”不断成为现实。

观
察

政务服务大厅设有政务服务大厅设有““办好一件事办好一件事””特色窗特色窗
口口，，提供提供““套餐式套餐式””服务服务。。

宽敞明亮的大厅内点缀绿植宽敞明亮的大厅内点缀绿植，，打造良好服务环境打造良好服务环境。。

大厅工作人员每日定时对自助设施进行消毒大厅工作人员每日定时对自助设施进行消毒。。

大厅里配备远程手语翻译平台大厅里配备远程手语翻译平台。。

““一窗办理一窗办理””综合受理模式让办事时间大大缩短综合受理模式让办事时间大大缩短。。

延时弹性办公 累计服务7.5万余人次

指尖办件 让数据多跑路群众少跑腿


