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给定资料

资料1

柳溪镇有12个行政村，最远的村距离镇便民服务中心20多公里。以前，村民到中心办事常

要先找窗口，再被告知缺哪些证明。村民李大爷说：“我上次替老伴办补贴，到了才发现少一张

表，回村补好后又来了一趟。我们年纪大，坐车折腾。”工作人员也坦言，不同部门的材料清单

写法不一样，有的表格问的是同一件事，却要分别填。

今年，镇里把民政、医保、社保等部门的高频事项逐项梳理，统一了办事指南、材料清单和

申请表。中心由分部门窗口改为综合窗口，一名工作人员统一收件，材料在后台流转给相应部门

审核；申请人可以在同一窗口查询进度、领取办理结果。涉及多个部门的事项实行联办，已有的

证照信息通过部门共享调取，原则上不再要求群众重复提交。一次说不清的事项，也要把需要补

交的材料合在一张告知单上，不能今天缺这份、明天又缺另一份。

大厅新增了自助终端，可查社保和打印部分证明。服务区旁边却仍摆着纸质表格。工作人员

小周解释：“不是每个人都能自己在手机上办。我们保留人工窗口，安排导办员帮助填表、扫描

材料、操作终端。老人没有智能手机，也能现场办理。”中心还给各村服务站配了视频设备，村

民可以当场连线镇里的业务人员咨询复杂事项。能在村里收件的事项由村级代办员受理后送到镇

里，办理完再把结果送回村。对于行动不便的老人和残障人士，代办员登记需求后预约上门收取

材料；上门服务名单由村里核实，避免让所有人都等同一条固定线路。

“材料交上去以后，最怕不知道还要等多久。”村民刘女士说。镇里为受理事项设立台账，记

录责任人员和办理时限，临近期限仍未办结的，由系统提醒责任人员；超过期限须说明原因，由

负责人跟踪督办。群众凭受理编号可查询办理进度。对电话咨询或现场反映的问题，能当场解释

的当场答复，需其他部门处理的登记并转交，办结后回访。每月汇总重复出现的问题，找出材料

清单不清、流转环节拖延等原因，调整办事指南或办理流程。

综合窗口刚运行时，有工作人员不熟悉其他部门业务，出现过收件后退回补正的情况。镇里

没有简单把人轮换到新窗口，而是组织跨部门业务培训，定期用实际办件进行复盘，更新常见问

题操作手册。复杂事项由业务骨干跟班指导；服务站反映的难题每周集中会商。大厅设有评价器

，也提供纸质意见单，办事人可评价服务并写明问题。中心把差评逐项核查，联系群众说明处理

结果；同类问题再次发生时，由负责人追查整改情况。

目前，周三晚间延时服务只在镇中心试行，预约对象主要是白天不便请假的上班族，暂未要

求各村同步开放。镇干部说：“先看看需求量和人员安排，再决定是否扩大。”有村民提出，希望

以后能在周末办更多事项，也希望各村提供相同的延时服务。这些建议已被记录，尚未实施。采

访结束时，李大爷刚从村代办员手里领到办理结果，他笑着说：“这回我在村里交了材料，不用

再跑镇里。”



作答要求

（一）根据给定资料1，概括柳溪镇提高便民服务质效的主要做法。（15分）

要求：全面、准确、有条理；不超过250字。


