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4月21日，全国首个项目代办服务国家级服务标准化试点单位揭牌仪式，在登封市投资项目代办中心举行，这标
志着登封市行政服务工作又迈上了一个新台阶。该中心占地面积16000平方米，建筑面积7800平方米，主体三层，
一、二层为服务窗口，三层为办公会务区及行政效能电子监察区。目前进驻窗口单位35家，进驻行政（审批）服务事项
289项，工作人员251人，是目前我省规模较大的县市级行政服务中心。

在各级质监部门的帮助指导下，在登封市委、市政府的正确领导下，该中心坚持高起点谋划、高标准建设，于2012
年创成省级服务标准化示范单位，2013年列入国家级服务标准化项目试点，2014年12月通过中期评审2015年12
月通过最终评审验收。
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业务办理更规范。为确保项目审
批效率，该中心不断优化审批流程，简
化审批环节，率先实行了由一个部门
牵头，各相关审批部门同步审批，分别
作出审批决定的审批方式。将 17 个审
批单位 87 个审批事项合并为立项、用
地、建设工程规划许可、施工许可、工
程竣工验收等 5 个阶段，制定了 7 个并
联审批标准，缩短了审批时间，提高了
代办效率。在代办业务方面。该中心
通过长期调查研究，深入剖析，对审批
手续进行分类。首先将项目审批手续
按照性质分为注册类和建设类；其次
按先后顺序分为前期通用地块类和后

期项目类，四类审批手续基本包含了
投资项目的所有手续。通过分类梳
理，理清了哪些是通用的、前置的需要
提前办的手续，哪些是单独的可以直
接办的手续，哪些是并联的可以同时
办的手续。

将项目审批手续分为地块类和项
目类后，登封市研究并调整了项目招商
代办业务标准程序：根据地域优势确定
主导产业→按主导产业规划产业园区，
并由产业园区提前办理通用前期地块手
续→选定招商项目，办理后期项目具体
建设手续。避免了单个项目从前期谋划
到建设投产法定的冗长的“万里审批

图”，由产业园区提前办理地块类手续，
投资人办理项目类手续。经过统计，按
地块和项目分类后，投资项目审批手续
平均提前 106 个工作日，提前了 60.2%，
减少投资人 40.5%的工作量，极大地加
快了投资项目的审批效率。

项目运行更清楚。为解决项目运
行责任不清，流程不明等问题，提高
项目运行的科学性和落地率，该中心
定制了商务局谋划项目，中心代办项
目、委局审批手续、重点办督促建设、
乡镇配套服务、全过程网络监督项目
运行标准机制，制定了项目运行 6 个标
准流程。

标准体系发布使用后，窗口负责人明
显感觉到制度更严格、要求更多了：“标准
体系涉及面广，内容丰富齐全，对窗口的
办理流程、办结时限、内部管理以及工作
人员的仪容仪表、待人接物、业务规范等
各方面都作出了明确规定，要求我们凡事
按标准执行，所有人都得按章办事。”

10月10日，一家台资企业公司到工商
局窗口办理营业执照，通过并联审批平台，
审批效率显著提高，一个工作日内便办结完
毕，企业顺利拿到了证照；过去投一个标，往
返交易中心要好几次，交通费、印刷费、人工
费要花四、五千元，现在实现招标投标标准

化、电子化，过程公开透明，足不出户就能完
成整个投标过程，又快又省又方便。

“喂，您好，您的项目进展得怎么样，
手续是否办结完毕……”在该中心，每月
都会有值班人员对项目回访。不但有电
话回访，还有座谈、问卷调查等形式，对项
目进行回访，及时了解代办员的代办服务
和项目满意度，收集代办中存在的问题和
项目方建议，改进工作措施。

事实表明，标准体系实施后，代办服
务的提质增效是显而易见的：审批事项大
幅精简，综合收费大幅压降，服务流程进
一步优化，审批时限大幅压缩，大批承诺

件压缩为即办件，平均办理时限由原来的
5 个工作日压降为 3 个工作日；服务方式
不断创新，并联审批“一窗受理、抄告相
关、同时办理、限时办结”，实现了一站式
审批、一条龙服务；上门服务、超前服务、
帮办服务，定期将便民方舟开进企业、开
进园区、开进社区，提前指导现场帮办，审
批效率大大提高；领导值班预约服务，为
老百姓提供更加贴心、便利的服务；服务
环境有效改善，服务大厅宽敞整洁、设施
完备、功能齐全；服务效能全面提升。

此外，该中心还制定了领导值班、引导
服务、受理咨询、征求意见、公出备案、随

机巡查、日清日报、问题处理、未办成事项
登记、午间不间断服务、预约服务、上门服
务、延时服务、日清周结月通报年总评等
14项特色服务标准。

标准靠实施，工作靠考核。该中心将
年度目标、审批责任、主管责任、监督责任
统一纳入考核，根据部门类别制订考核办
法，划分出共同目标考核、年度目标考
核、个体目标考核。激发职能委局服务
企业的积极性和主动性。对中心代办员
内部考核方面：制定记绩记错绩效考核
标准，实行代办工作与记绩记错绩效考
核挂钩，提高代办员工作积极性。

完善标准 体系建设上台级

登封市行政服务中心

构筑星级服务暖人心助力登封经济大发展
登封市投资项目代办中心国家级服务业标准化试点单位创建纪实
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通过标准化创建工作，2015 年全年，签
约代办项目 1143 家，是 2014 年 746 家的 1.5
倍，是2013年386家的2.9倍，是2012年108
家的近 11 倍，大大促进了登封市的经济建
设。群众满意度持续提升。服务标准化实
施以后，项目手续提前办结率高达 99.4%，
通过对窗口办件及项目审批6151个电话回
访中，群众满意率高达 99.8%；收到办事群
众电话表扬的服务窗口523个次，工作人员
1056 人次。窗口单位代办积极性高涨。评
优评差标准实施以后，窗口单位对代办工作
的考核结果越来越重视，工作积极性主动性
进一步提高。累计评出服务经济红旗窗口
144个次，服务经济先进个人432人次，并推
荐记优先条件。

标准化创建工作让工作人员的思维

实 现 三 个 转 变 。 由 要 我 干 转 变 为 我 要
干，充分调动大家积极性。由糊涂干转
变为明白干，干有职责、干有程序、干有
规范、干有考核。由人管人转变为标准
管人，每个人、每项工作都有标准，标准
面前人人平等。

开展服务业标准化建设4年以来，登封
市构建了以国家标准和行业标准为基础，以
项目代办标准化为轴心，通过建设投资项目
运行电子监察系统和市乡村三级便民服务
平台，实现业务规范标准化、服务措施标准
化、监督考核标准化的标准体系。体系共包
含服务通用基础标准、服务保障、服务提供
3个体系，389个标准。其中，采用国家标准
60 项，行业标准 3 项，规范标准 150 项，创新
标准176项。

2014 年 12 月 19 日，项目运行电子监
察系统顺利通过了专家组验收。专家组一
致认为：该电子监察系统对投资项目运行
中许多难以控制的疑难环节，进行了定
制和规范，固化了流程，形成了标准，十
分难得，10 个子系统中，有 7 个子系统在
业内属于首创，创新性强，具有很高的推
广价值。

据了解，该中心历时两年时间，通过深
入调研、剖析项目建设存在的问题，结合部
门职责，运用现代技术，搭建了投资项目运
行电子监察系统。系统整体架构可以概括
为“一个系统、两大主题、三个平台、四个子
功能、五大使用对象、六个实现目标、十个
子系统”。投资项目运行电子监察系统的

搭建实现了实时监督、预警纠错、绩效评
估、统计分析、投诉处理、信息服务六为一
体的监督考核标准化。

该中心不但在技术上下功夫，还制定
了《登封市投资项目代办服务要素标准化
编写规范》。通过对代办服务标准化要素
设置及各要素应具有的基本内容规范，保
证了标准体系的一致性和完整性。为便
于标准的操作，能用表格执行的标准，统
一设置表格，将标准通过表单形式固化下
来，建立档案，并长期坚持。共设计运用
标准表单 124 个，实施标准化以来，该中
心累计填报各类表格材料 21 万余份，这
些材料是将制度固化标准，并长期坚持的
最好说明。

实施标准化重在实践，关键在落实。在
登封市委、市政府对服务标准化试点工作高
度重视下，成立投资项目代办中心，明确编
制数和代办中心职责。制定下发了《登封市
投资代办项目国家级服务业标准化试点建
设实施方案》，明确了创建活动的目标任务
和方法步骤。多次组织人员到省内运行较
好、发展较快的兄弟单位进行考察学习，借
鉴各地标准化管理的先进经验。创新了投
资项目代办标准机制、投资项目运行标准机
制，丰富特色体系内容，确保了标准的完整
性、可执行性。

对市、乡、村三级便民服务网络，按照
“五星级”标准，建设了 17 个乡级便民服务
中心；按照“九有”标准，建设了 323 个村级
便民服务室。市、乡、村三级便民服务网络
发挥了重要的基层阵地作用，为项目代办服
务奠定了坚实的基础。

为使每个人都清楚地认识到什么是标
准化、怎么实施标准化，让服务标准化深入
人心，渗透到工作中的每一个环节。该中心
印制了《登封市投资项目代办中心国家级服
务标准化体系汇编》，印发了《登封市投资项
目代办服务标准化知识应知应会》宣传页，

达到中心人手一份、随时学习；通过动员会、
座谈会、培训班等形式，对中心全体工作人
员等分类培训9次，全员培训4场次，累计参
训人员达1800余人次。

据了解，标准正式发布后，各部门、单位
和窗口都积极响应，充分利用标准化创建的
这一良好契机和载体，结合自身工作实际，
认真组织学习和贯彻落实，实现了代办服务
工作的提质增效，中心内呈现出多点开花的
生动景象。

从 2013 年 11 月开始，该中心在制定制
度和标准的同时，建立了档案，每周对标准
落实的档案进行整理。截至目前，在落实受
理咨询制度标准方面，共受理咨询4578起，
投诉 3 起；在落实引导服务制度标准方面，
引导4563起，抽查“三书”4432件；在落实征
求意见制度标准方面，发放征求意见表
4925 份；在落实未办成事项登记制度标准
方面，登记未办成事项 6 起；在落实随机巡
查制度标准方面，巡查发现问题1332个，解
决 1312 个，处理率 100%，解决率 98.5%（部
分问题正在按计划执行）；在落实电话回访
制度标准方面，共回访4951人次，收集建议
意见63条。

体系运行 创新快捷有高招

重在实践 标准化体系稳步进

群众满意 标准化创建有成效
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