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“陪跑”体验40余次，发现问题32项

“我们按照此前‘陪跑员’帮忙梳理的事项，补
充了材料，希望能尽快办理好董事变更备案，方便
推进下一步工作。”3月19日上午，青岛能源集团天
然气管网有限公司综合管理部负责人赵显臣来到
青岛市民中心，申请办理企业董事变更备案业务。

“陪跑员”市行政审批局行政审批服务一处
副处长张大为接过赵显臣带来的材料，与他一同来
到企业开办窗口，一边翻看材料一边向窗口工作人
员说明情况。

“本次‘陪跑’从企业办事事前准备阶段就开始
介入，在陪同企业准备材料过程中，发现此前两次
董事变更缺少股东决议等备案材料，这次告知补齐
一起带来了。”张大为说，“此外，因为企业的股东之
一是一家央企，办理流程的其中一项是需要法定代
表人实名认证，这对一个下属公司而言很难短时间
内申请下来，我们在合法合规的前提下，简化了部
分流程，提高了审批时效。”经过工作人员核实信
息、采集数据、确认签字，不到10分钟，赵显臣就完
成了董事变更备案业务办理。

“通过‘陪跑’，我们发现企业信息变更‘一件
事’办理过程中，仍存在需要优化提升的事项和流
程。”总结分析当天“陪跑”办事全过程，张大为认
为，要进一步加大对企业信息变更政策的宣传力

度，帮助企业增强及时备案登记的意识；对于办理
流程中，企业普遍反映的较为困难的证明事项，及
时总结梳理，在合法合规的前提下，进一步简化流
程事项。

“‘陪跑’的目的不仅仅是方便企业群众办事，关
键在于从群众的视角出发，真实体验办事服务全过
程，像‘探针’一样精准捕捉工作流程中的堵点难点，
形成一批整改清单、优化一批服务流程，建立一套长
效机制，努力实现服务质效与群众满意度双提升。”市
政务服务和公共资源交易中心主任王青炜说。

市行政审批局自2月27日全面启动“我陪群众
走流程”活动以来，审批工作人员以普通群众身份
全程体验办事流程，以一线视角发现并推进解决办
事堵点难题。活动开展以来，共开展“陪跑”体验40
余场次，聚焦企业开办、项目建设、经营许可、医疗
卫生、资质审批、民非社团、公共资源交易等业务领
域，覆盖股改上市孵化、班线客运经营许可、建筑工
程施工许可、印刷经营者备案、食品生产许可、建筑
业企业资质变更、开评标见证等22类行政审批和公
共资源交易事项，共发现涉及政策宣传、系统功能、
增值服务方面问题32项。

市行政审批局已对发现的问题进行多方协调
解决。例如，针对办事指南问题，组织相关处室对
高频事项指南进行梳理，优化查询渠道和表述方
式，通过微信公众号等渠道加强政策解读；针对业
务系统问题，会同技术部门对专家抽取系统、资质

证书制证系统等进行排查，协调解决系统问题；针
对增值服务供给不足问题，已启动资源对接调研，
围绕“10+1”创新型产业体系，梳理企业融资、产业
链链接等需求，加快形成增值服务清单。

住房公积金贷款购房“一站办结、
一次办好”

住房公积金贷款购房是青岛市住房公积金管
理中心受理、群众办理数量较多的一项业务。市住
房公积金管理中心以开展“我陪群众走流程”活动
为抓手，深入推进“高效办成一件事”改革，为办事
群众提供“一次办好”的便捷体验。

3月18日上午，青岛市住房公积金管理中心运
营管理处处长张泉清全程陪同青啤静澜山项目工
作人员和业主张先生办理商品房买卖合同签订、住
房公积金贷款申请等事项。

“网上就能提交所有贷款申请材料，从贷款面
签、不动产抵押登记到审批放款，通过联办的方式，
一次就全部办完了。”张先生说。

高效办理的背后，得益于青岛大力推行的住房
公积金贷款购房“一件事”改革。通过整合贷款购
房各环节业务，实现跨部门数据共享与业务协同，
借款申请人可在线提交贷款申请，审批通过后，前
往“一件事”联办专区，即可一次性完成借款合同面
签、不动产抵押登记等全部手续，真正实现从“多头
跑”到“一次办”的转变。目前，业务平均办理时间
由20个工作日压减至6个工作日以内，办事效率提
升70%，实现了贷款购房“一站办结、一次办好”。

“您办理公积金贷款业务的流程顺畅吗？线上
线下各个环节是否还有需要改进的地方？”业务办
理完成后，张泉清主动上前询问张先生和房地产项
目工作人员的感受和意见建议。

“希望能进一步改进线上平台系统的智能化水
平，比如有时填写信息时系统报错，最好能附加上
正确的填报提示；建议业务受理后，能实时显示办
理进度，让群众心中有数，方便下一步手续的办
理”……张泉清拿出笔记本，把群众提出的建议原
原本本记了下来。“针对存在的问题，我们回去以后
会第一时间进行落实整改，进一步提升线上平台系
统的智能化水平，完善信息填写提示功能；优化贷
款信息通知系统，让申请人能够及时掌握办理进
度。”张泉清现场答复。

“‘我陪群众走流程’活动让我们以群众视角沉
浸式体验‘一件事’办事服务，全面查找服务中的堵点
难点，推动政务服务持续优化。”张泉清表示，将始终
坚持以人民为中心的发展思想，发扬“实、新、快、严”
的作风，紧紧围绕群众办事需求，持续深化“高效办成
一件事”改革，不断推出更多便民利企举措，着力打造
流程更简、效率更高、服务更优的政务服务环境，让群
众办事更省心、更放心、更暖心。

“您好，这里是 12345 热线，有什么可以帮到
您？”3月19日上午，市市民诉求解决推进中心大厅
如往常一样繁忙，电话声与键盘敲击声此起彼伏。
与以往不同的是，这一天，来自市直机关的20名处
长坐到了接话席，参与第四期“我当一天接线员”主
题实践活动。

作为“干部作风建设年”活动贯穿全年的重点实
践载体，“我当一天接线员”主题实践活动由市委组
织部会同市政府办公厅组织开展，分批次、常态化组
织实施，目前已顺利开展四期。同时，活动严格按照

“每月 3 到 4 次、每期 2 个工作日、参训人员 20 人左
右”的常态化安排有序推进，四期活动累计组织近80
名市直机关处级干部参与，实现了多部门、多领域处
级干部的广泛覆盖。同时，干部通过走进市12345政
务服务便民热线，以“接线员”身份感知民生冷暖，在
服务群众一线淬炼“实、新、快、严”过硬作风，实现了
作风转变与热线服务提升的“双向奔赴”。

“我当一天接线员”主题实践活动始终坚持“实
战练兵、为民解忧”的原则，精心设置“培训观摩—独
立接线—座谈研讨”三个环节，着力提升活动实效。
在培训观摩环节，组织参训处长接受系统岗前培训，
详细学习热线接话规范、诉求办理流程，并实地参观

热线职场，快速熟悉工作场景。
独立接线环节，处长们佩戴胸牌“持证上岗”，

接听群众来电并开展回访工作，现场大屏实时展示
处长们的接话量、回访量，营造出“比学赶超”的浓
厚氛围。

“接话过程中群众对我们深厚的信任和真切
的期待，让我深受触动。”市行政审批局行政审批
服务三处处长苏鹏说：“3 个小时的时间，我接通了
20 个受理电话并填写了工单。虽然时间不长，却
让我对下一步工作有了更深的思考。我将以此次
培训为契机，在本职岗位中发扬‘实、新、快、严’的工
作作风，在优化营商环境、服务企业群众的最前沿，
用实实在在的政务服务成效，回应企业群众的期盼
与信任。”

座谈研讨环节，处长们结合自身接线体验深入
交流，聚焦群众诉求痛点、热线办理堵点，谈感悟、找
差距、提建议，凝聚工作合力。

“我最大的感受就是要站稳人民立场。”市教育
局国际交流合作处处长孙蕾表示，“有时候，除了解
答群众提出的问题，为他们多想一层、多做一点，都
会收获他们真切的认可。这也为我们的工作提了个
醒，要更多站在群众立场上考虑问题，是不是有助于
解决群众的急难愁盼问题，是不是能让改革发展成
果更多更公平惠及全体人民。”

值得关注的是，在第四期“我当一天接线员”活
动中，新设“处长授课”环节，处长们结合自身工作领
域，分享行业知识、政策法规，切实推动热线服务质
效与处长履职能力双向提升。

截至四期活动结束，参训处长们累计接听市民
电话1440通、完成诉求回访1544件。同时，处长们
结合自身岗位专业优势，围绕优化热线办理流程、完
善政策衔接机制、提升服务响应效能等方面，累计提
出针对性意见建议160余条，为市12345政务服务便
民热线高质量运行注入专业力量，切实推动热线“更
懂政策”、干部“更贴民心”。

青岛各级各部门机关干部和工作人员变身“陪跑员”“帮办员”，精准捕捉企业和群众
办事堵点难点，“问诊”服务短板，“献策”业务提升

“我陪群众走流程”：“陪”出温度“走”出实效
□青岛日报/观海新闻记者 刘佳旎

根据全市“干部作风
建设年”活动部署，日前，
市政府办公厅会同市行
政审批局等部门，启动

“我陪群众走流程”主题
实践活动。

连日来，各级各部门
机关干部和工作人员变
身“陪跑员”“帮办员”，深
入政务服务一线，全程陪
同企业和群众线上线下
跑完“高效办成一件事”
重点事项办理全过程，精
准捕捉企业群众办事堵
点难点，“问诊”服务短
板，“献策”业务提升，激
活改革动能，持续推动政
务服务从“能办”向“好
办、易办”转变，进一步提
升企业群众办事的获得
感和满意度。

青岛已开展四期“我当一天接线员”主题实践活动——

处长变身“接线员”，倾听群众“诉冷暖”
□青岛日报/观海新闻记者 余 博

■青岛市住房公积金管理中心运营管理处处长张泉清（左）
体验住房公积金贷款购房办事流程。

■“我当一天接线员”主题
实践活动中，来自市直机关的
处长们接听群众来电。

■市行政审批局“陪跑员”
孙宏伟（右）帮助青岛市计量
技术研究院负责人办理“计量
型式批准”业务。

■“陪跑员”市行政审批局行政审批服务一处副处长张大为（中）全程陪同企业负责人
办理信息变更备案业务。

●活动已顺利开展四期，严格按照“每月3到4次、每期2个工作日、参训
人员20人左右”的常态化安排有序推进，四期活动累计组织近80名市直机
关处级干部参与，实现了多部门、多领域处级干部的广泛覆盖

●第四期活动新设“处长授课”环节，处长们结合自身工作领域，分享行业
知识、政策法规，切实推动热线服务质效与处长履职能力双向提升

●截至四期活动结束，处长们累计接听市民电话1440通、完成诉求回

访1544件；结合自身岗位专业优势，围绕优化热线办理流程、完善政策衔接
机制、提升服务响应效能等方面，累计提出针对性意见建议160余条


