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优化营商环境 打造兴业乐土
——国务院办公厅通报首批营商环境推广经验（八）

案例教学

2016年7月，浙江省统一政务咨询投诉举报平台
正式上线运行，这是浙江打造国际化营商环境推出
的重要举措之一。据悉，不论是属于浙江哪个地区、
哪个职能部门、哪个类别的咨询和投诉，都有了统一
的“网上信访超市”。

“以前平台分散，各平台之间自成体系、相互隔
离，标准不统一、数据不共享，产生信息烟囱、孤岛
现象等。各级各部门都用自己的平台处理信访事
项，造成多头投诉、多头办理、多头答复，有的基层
信访机构要操作十几个不同的平台，效率低下。而
且各个平台自我受理、自我办理、自我监督、自我评
价，不利于问题解决。”浙江省信访局副局长王宏
说。

而浙江省统一政务咨询投诉举报平台，就是将
各咨询投诉举报渠道整合，统一对外受理，提高行政
效率。平台整合了网上信访、领导信箱、网民留言、
QQ、微博、微信、短信等渠道；除110、120、119等紧急
类热线以外的工商、质监、食品药品、价格、医疗卫
生、人力社保、环境保护、旅游、文化、知识产权、国
土、城市管理、交通等非紧急类政务服务热线统一整
合到12345热线电话上，实现精准分流、快速办理、信
息共享。而群众的咨询投诉举报事项，将有督查督
办、满意度评价、考核评估等功能，全面提升事项的
流转、办理、监督质效。

王宏介绍：“我们将这个系统与智慧城市、综合
治理、行政综合执法等系统进行对接，与各接入单位
的OA系统打通，开展业务协同与数据流转，这也说
明我们的统一平台不是搞大拼盘，而是做到由内而
外一体化运作。”

据了解，统一平台将贯通省、市、县、乡四级，连
通党政、人大、政协、司法机关。目前省级平台开始
运行，市、县、乡等将陆续进行整合，逐步接入。接下
来，统一平台的手机APP也将上线，并依托浙江政务
服务网，对接支付宝、微信等平台，嵌入设区市的“城
市服务”，让群众足不出户就能反映诉求，同时开发
阳光桌面，实时展示信访生态指数，接受群众监督。

较之浙江，上海市的做法则是以“12345”热线为
基础，建立企业和市民的统一政策咨询、投诉、建议
平台，做到市场和社会诉求“一号响应”。

据了解，近年来上海市政府部门和区县为加强
公共服务，先后设立了各类政务服务热线230多条。
这些热线在服务市民，发挥很大作用的同时，也遇到
了热线太多，不方便市民记忆和反映问题，热线分属
于不同条块，遇到跨部门问题难以协调落实，以及缺
乏统一的管理机制和服务标准，热线服务质量参差
不齐等问题。为了科学整合并利用各类行政资源，
最大限度地方便市民咨询、求助和反映问题，及时解
决市民诉求，提高政府办事效率，上海市政府决定设
立“12345”市民服务热线，并纳入市政府重点工作。
如若企业或市民遇到涉及政府公共管理、公共服务
方面的咨询、求助、投诉和建议，通过拨打“12345”一
个号码就能搞定。

与上海相似，江西省的做法是加快建立全省统一
的发展环境咨询投诉举报制度，建设“江西12345”政
务服务热线平台，实现全省政务服务“一号对外、诉求
汇总、分类处置、统一协调、各方联动、限时办理”。

据悉，目前江西各市、县(区)政府按“一城一平
台”或“以市带县”模式，全面推进12345政府服务热
线平台（以下简称“12345平台”）建设。与此同时，还
在加快整合非警务类政务服务热线，由“12345平台”
24小时受理群众非警务类咨询、求助、投诉、建议等
有关事项。确保年内建成开放、兼容型的“12345平
台”并投入使用。

值得一提的是，江西省还依托政务服务网配套
建设“江西12345”微信、网站、移动客户端等服务平
台，畅通企业群众反映诉求渠道。

在浙江省宁波市的行政服务中心，不
动产登记综合受理区人头攒动。一进大
厅，就能看到导服人员正在对前来办事群
众的资料进行预审，检查所携带材料是否
完整。

“2009年我买房子怕麻烦，找了中
介，前前后后跑了七八趟，一个多月才拿
到房产证。这次来窗口咨询才知道，只需
排一次队，一周之内就能拿到证书。”正在
窗口等待办理房产过户受理结果的郑茹
艳表示，这回不仅不用来回跑了，还省下
大笔中介费。这次交易的总房款180多
万元，她选择自行成交，省了近4万元。

郑茹艳的“获得感”得益于浙江省不
动产登记“最多跑一次”改革——“一窗受
理、一次排队”。

据悉，浙江在不动产交易登记领域合
并建设、税务、国土三个窗口，群众办理不
动产登记只需取一次号、排一次队。凭国

土部门出具的不动产登记受理通知书办
理水电气联动过户，实现不动产登记和水
电气过户只跑一次。

“串联改并联，群众就能少跑腿。”服
务中心受理发证处副处长葛晓君介绍，原
来办理相关证件，需要分别去两个甚至三
个部门排队，交多次材料。现在无论登记
业务涉及几个部门，申请对象实名取号后
只要排一次队，由登记人员一次性收取房
屋交易、税收申报、不动产登记所需的全
部材料。资料收进来，他们在后台再分发
给相关部门，并联审核后，对符合受理条
件的统一出具受理单。

“以往要一天才能办理完成的事项，
现在在资料齐全的情况下，20分钟左右
即可办结。”葛晓君介绍，群众领取受理单
后，还可以自愿选择证书快递业务，更加
便捷。

无独有偶，在江西宜春的不动产登记

服务中心大厅，市民张先生也享受到了不
动产登记改革的便利。

“填了这张单子，就可以在这里交易、
缴纳契税，并申请登记了。以前要先到房
管局办理交易，拿着相关材料再来这边办
理。”正在填写“存量房交易一次性告知
单”的张先生说，现在材料交的少、跑腿
少，“一站式”办理，省时省力省心。

据悉，江西宜春所推进的不动产“登
记+交易”一体化改革，是将市房地产交易
中心及档案馆整体合并到市不动产登记
交易中心，全面整合不动产登记与房产交
易事项，设立综合窗口统一办理，实现房
产交易备案、税费缴纳和不动产登记等事
项“一站式”办理。

“以前房产交易、抵押等信息在房管
部门的系统里，现在两家数据库通过技术
手段直接对接，群众办事更方便了。”宜春
市不动产登记中心副主任易香兰表示。

互联网、大数据、人工智能等诸多信
息技术的融合运用，已成为广东优化营
商环境的重要路径。当前，广东正率先
推行“数字政府”改革，加快建设服务型
政府。

不久前，全国首个集民生服务小程
序“粤省事”及同名公众号在广东上线发
布，这是广东“数字政府”改革建设的阶
段性成果之一。

依托“粤省事”小程序，广东推出了
首批上线155项政务服务事项，包括驾
驶证、出入境证件、出生证、居住证等十
大证件服务，社保医保、住房公积金服务
以及残疾人、外来务工人员、老年人等多
类特殊群体专门服务。用户通过人脸识
别等方式完成实名认证，即可全平台办
理一系列民生服务。截至目前，“粤省
事”小程序实名注册用户达166万，最高
日访问量达1455.9万。

“我现在比较习惯用‘粤省事’办事，

打开微信扫一下码就能用了，日常经常
需要办理的违章处理、护照签注、公积金
提取之类的业务，一个程序就能够解决，
非常方便。”广州市民陈小宇称。

广东省政府副秘书长、省信息中心
主任逯峰表示，此次政务服务事项依托

“粤省事”小程序发布是一次全新的技术
尝试，只需扫码即可直接应用，降低了服
务门槛，提升了获得服务的便利性，取得
了良好的社会效果。

目前，广东已建设完成的全省统一
“多证合一”备案信息申报系统，可以实
现全省各地全程电子化工商登记管理系
统对接，工商登记和“多证合一”备案业
务“一口办理”。

据介绍，企业既可以通过工商和市
场监管部门全程电子化工商登记系统，
全天候、不见面、零跑动办理登记，填报、
上传“多证合一”备案信息，也可以在工
商登记后随时登录省网上办事大厅的

“广东省‘多证合一’备案信息申报系统”
填报备案信息。

在“多证合一”改革中，广东创新性
地提出通过系统整合共享，提供两种服
务模式，供申请人自主选择，从而增强了
企业办事体验和改革的获得感，避免了
重复填报信息、重复提交材料。

据了解，广东现有各类市场主体总
量达到1091万户，超过全国十分之一，
外商投资企业现有户数达15.53万户，占
全国四分之一以上，且高度集中在广州、
深圳、东莞等珠三角地区。广东通过流
程再造、系统整合和数据共享，充分满足
了企业群众便捷办照、便捷备案的需求，
形成了营商环境的新优势。

“无论是群众还是企业，争取让大
家不用跑腿，不用跑线下窗口，即便跑
窗口也只跑一次。通过‘数字广东·指
尖计划’打造良好的营商环境，让群众
和企业都有获得感。”逯峰说。
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