
这还不够。海曙区政务服务办
还制定了《海曙区行政服务中心无差
别全科受理人员心级评价机制》，明
确在窗口人员的选聘上，除了在业务
能力上的“星级”考评外，同时关注服
务意识、表达能力、亲和力等维度，通
过“耐心”“倾心”“热心”“细心”“公心”
等“五心”评估，更好地提升人员岗位
匹配度和群众办事体验感。

2019 年 12 月 12 日，外国人
Tony来到海曙区行政服务中心，
向窗口人员询问办理营业执照需要
的具体材料。耐心听完对方诉求
后，综合受理员应丽洁并没有像以
前一样径直回答对方的疑问。接受
过“考级制”培训的她敏锐地感觉
到，这次不能用常规的路径来办理。

果不其然，经过详细询问，Tony
想要在海曙开设一家由外国自然人
独资的外资公司。于是，一套围绕

“外国人创业一件事”所需办理的证
照服务材料清单打包发到了Tony的
手机上。应丽洁向Tony强调在办理
外资企业新设营业执照之外，还需要
申报《外商投资企业设立备案回执》
《对外贸易经营者备案》，在网上提交
所需材料，审核通过后可通过邮寄将
材料送到办理人手里。

“相对于以往的‘傻瓜式’受理，
按照‘一件事’的思维为群众办事，
正是‘考级制’和‘五心评估’的优势
所在。”王明波说。

群众的满意度就是改革最好的
“成绩单”。作为宁波市首个跨功能
区“无差别全科受理”审批大厅，截
至2019年12月，海曙区行政服务
中心共办理审批事项112563件，
其中无差别全科受理事项办理量
70734件、占比62.84%；行政审批
窗口数量从37个减少到25个；群
众办事时间减少，排队等待时间平
均缩短约30分，平均办理事项时间
缩短77.5%以上，部分窗口排长队
的现象已基本消失。
记者 林伟 通讯员 孙颖 俞锐雯
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压缩窗口和受理人员32%
平均办理事项时间缩短77.5%以上
海曙区全省首推“审批考级制”打造“全科医生”

“一个工作日就拿证，中
间节省的各种成本可以投入
实际经营，对我们企业来说真
的是太方便了。”节前，某咖
啡连锁店的办事员陈小姐拿
到崭新的食品经营许可证，给
海曙区行政服务中心的工作
人员李媛媛点了赞。

但就在3年前，第一次来
办理营业执照和食品经营许
可证的陈小姐却来来回回好
几次才搞定。当时接待她的
工作人员也是李媛媛。

从 2017 年底开始，海曙
区推出了面向窗口工作人员
的“审批考级制”，对他们进
行业务知识和实操技能考
试，只有拿到证书才能在行
政服务中心综合受理窗口上
岗，且技能等级跟考核奖金
挂钩。这项举措立刻产生了
“化学反应”：不但压缩窗口
和受理人员 32%，还让平均
办理事项时间缩短 77.5%
以上。

“一窗受理”后
为啥办事仍然不便利？

2017 年 2月，浙江省正式启
动“一窗受理，集成服务”改革。
作为宁波中心城区的海曙区先行
先试，海曙区政务服务办摘下市
场监管、规划、教育、消防等审批
部门的牌子，通过归并组合、流
程优化后划分为商事登记、基建
投资、城乡管理、社会事务和公
安事务等 5大功能区，由海曙区
行政服务中心统一进行窗口设置
和人员调配。

然而，没多久，海曙区政务服
务办主任王明波就发现，简单的
窗口合并并未让群众的办事感受
得到实质性提升。原来各个区块
内不同部门的工作人员虽然坐在
一起，但依然是各部门受理各部
门的事项，并没有达到“一窗受
理”要求，不仅没有给办事群众和
企业带来太多实际的便利，而且

“换牌子”短期内还给群众办事带
来了一定的困惑，群众上门后往
往找不到所办事项要去哪个窗口
办理。

为此，2017年8月29日，海曙
区政务服务办在“社会事务区”探
索实践化学融合式“一窗受理”，首
批3名工作人员实现综合受理功能
区内12个部门207项事项。也就
是说，群众到“社会事务区”办理事
项，只要提交相应的材料，无需考
虑窗口之分。

窗口人员综合受理能力欠佳怎么办？
化学融合后，群众体验感有提

升吗？
李媛媛清楚地记得，一家美容

店的张小姐申请公共场所卫生许可
证，李媛媛告知张小姐需要带申请
表、营业执照、房产证、身份证、场地
平面图纸、健康证和检测报告。但
是张小姐只带了营业执照，最后张
小姐找到后台老师，希望能给予先
行办理。

后台老师要求张小姐当场填
写申请表，提供场地平面图纸后予
以容缺办理，健康证、检测报告待
完成后再去核查，并现场办理卫生
许可证。

即便如此，张小姐填写申请
表、准备场地平面图纸的过程也是
一波三折，申请表中的经营面积，
张小姐不知道是该写建筑面积还
是实际面积，卫生管理员是写人数

还是写人名，申报材料中提供公共
场所地址方位示意图、平面图和卫
生设施平面布局图，是一张图还是
三张图，是要装饰公司出具的还是
可以自己画的。

李媛媛也被问得一愣一愣，答
不出来的，只能跑后台去问审核老
师。填一个申请表，原先只要15分
钟，当时花了半个多小时。这时，张
小姐明显脸上不悦，李媛媛也觉得
难为情。

这样几次磨合过后，李媛媛察
觉面对一些复杂的事项，若并不具
备预审的能力，就无法给群众提供
指导，也无法真正改善群众的办事
体验。这一想法印证了王明波的
分析，要真正实现“一窗受理”，解
决“通才”问题是关键。而解决“通
才”问题的核心，则是建立窗口人
员培训、考核的管理机制。

怎样才能真正实现“一窗通办”？
2017年底，海曙区编委办、海

曙区人社局、海曙区政务服务办等
部门会商后，决定推出面向窗口工
作人员的“审批考级制”，出台《海
曙区政务服务窗口受理人员技能
等级评定管理办法》，将业务受理
技能等级分为五级，通过聘请各审
批部门业务骨干为导师讲授业务
知识、解决重点难点问题等培训
后，组织受理人员进行业务知识和
实操技能考试，由各审批部门和区
政务服务办相关负责人组成小组
进行“职称评定”，颁发等级证书。

他们还将技能等级跟考核奖金
挂钩——每一级技能工资相差
400-600元/月，还规定拿不到证
书的不能上岗，多次不合格的退回
原单位。同时，为了避免“一考永
逸”、学习懈怠现象，海曙区政务服
务办还将培训和考试实行常态化，
实时根据成绩调整受理人员技能等
级和考核奖金。

当时，李媛媛和另外两名原本

就隶属区政务服务办的综合受理
员，参加了首批窗口受理技能等级
评定业务能力测试，通过所在区块
受理事项的理论考试后取得了二级
证书。

但是，除去李媛媛等三人，窗口
人员绝大多数都是各职能部门派驻
区行政服务中心，仅熟悉各自部门
的业务。如果要真正实现“一窗通
办”，就意味着必须要求这些窗口人
员学习其他部门的业务。2018年
4月上旬，海曙区将各职能部门进
驻行政服务中心的31个窗口人员
和编制整体划转至区政务服务办，
由该办负责统一管理、统一培训、统
一调配使用，组建起一支真正意义
上的窗口受理专员队伍。

这样，海曙区建立了全市首个
跨功能区“无差别全科受理”审批大
厅，同时压缩窗口和受理人员
32%，并不断在海曙全区深化“审批
考级制”。目前，已培育覆盖各层级
窗口的“全科医生”327名。

“考级制”和“五心评估”
有哪些优势？

在海曙区行政服务中心办理营业执照的外籍人士在海曙区行政服务中心办理营业执照的外籍人士（（资料图片资料图片）。）。 通讯员通讯员 张晋武张晋武 摄摄


