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17路记者暗访17市政务中心
（上接第一版）材料还是没有备齐。”王先生嘴里不住地小
声嘟囔。他腿脚不好，胳膊肘儿下夹着一小沓材料一瘸一拐
地从服务中心往外走。

记者了解到，由于低保业务的特殊性，办理低保必须本
人带着纸质材料到街道进行面对面办理。并且，由于低保业
务办理的综合性很强，涉及到房产、车辆、工资、户籍等情
况，来之前需要到房产、车管、银行、公安等多家单位打印
大量的文件。低保申请的部分材料可以在网上提交，但可操
作性不是很强。“从理论上讲，是可以提交电子材料的，但
是因为提交的文件比较多、比较复杂，老百姓往往还是直接
拿着材料来办理。”办事人员李女士告诉记者。

据李女士介绍，申请人备齐材料后，先由该居民所在的
街道进行初审，再由区里各部门联审，以保证材料的真实
性。对此，王先生也有抱怨，“我是输入自己个人信息后，
从各个部门打出的材料，这些部门怎么又要去审核自己出具
材料的真实性呢，这不是多此一举吗？”在他看来，这有材
料重复递交的嫌疑，建议这个环节在后台审核完成。

7月25日上午，在聊城市高新区行政服务大厅，刚刚办
理完工商业务的张先生告诉记者，除了在网上递交材料外，
自己还需要到大厅内递交一次纸质材料。待材料审批通过
后，大厅工作人员会电话通知他前来取证。调往外地的杨女
士说，她在聊城开发区政务服务大厅办理档案转寄手续，去
了四五次也没办好，最后还是原单位的人帮她到市级单位代
办，她对此感觉“很不舒服”。

7月25日10：55，在淄川区政务服务中心人社分中心，记
者碰到了刚领完号，等待办理业务的纪先生。“我刚从淄川
经开区服务大厅过来。”纪先生告诉记者，今天本打算在淄
川经开区服务大厅帮父亲申请暂停缴纳养老保险，没想到即
使事先按电话沟通要求准备好了相关证件及材料，却仍然没
能如愿“一次办好”。

“材料齐全，但工作人员告知系统显示医疗保险中护理
费一项存在欠费，具体原因他也拿不准。”前前后后又等了
一个多小时，直到11：52，窗口工作人员告知，是医保系统
出了问题，系统恢复后便可直接办理养老保险暂停缴纳业
务。“感觉稀里糊涂，所以跟工作人员留了电话，明天再沟
通吧。”纪先生说。

7月25日9：20，在垦利区政务服务大厅，前来办理工商注册
手续的刘女士告诉记者，这种手续只跑一次腿还没有实现，

“需要先来核名、递交材料，然后等几天再来拿营业执照，然后
还要再去税务窗口办理税务登记，怎么也得三四趟吧。”

“办事5分钟，排队70分钟”

——— 群众急，企业急，办的事急，为啥

你就不急？

办事一怕折腾二怕拖。虽然“放管服”改革让行政效能
不断提升，但一些政务服务大厅还是有些拖拉。提高办事效
率，让便民利企政策顺利落地，关键是责任心到位且能力达
标，把分内该做的事情想办法做好了，效率自然就高了。

7月25日9：01，记者来到位于济宁太白湖新区的济宁市
人 社 局 社 会 保 险 服 务 大 厅 ， 在 叫 号 机 上 取 的 号 码 为

“A1124”，等候人数为69人，但等到10：33，还只叫到
“A1111”号。

等待时间长，等得人心烦，前来办事的胡先生有深切体
会。“之前都是在医院里直接办理好医保报销，这一次因为
单位医疗保险费用缴纳时间较晚，医院让我拿着单子来这里
报销。”胡先生的儿子由于罹患尿毒症需要定期去医院透析
治疗，这是他第一次来服务大厅办理业务。让胡先生烦恼的
是，现场办理及随后打款等待时间太长，“我是8点49分拿
到的号，等到10点才排上号。这里办完后，报销款还需要一
个月时间才能打到我的账户上，而且具体可以报销多少金
额，也没有体现在今天打印好的单据上。”

精细服务不到位、配套设施不便民，也困扰着许多企业
和市民。威海市民孙女士向记者讲述了一周多前给孩子办理
身份证换领的遭遇：前面的手续顺利完成，但最后一步交费
时碰到了问题，虽然电脑页面上提示有微信支付、银行卡支
付等方式，但都点不开，办事人员称设备坏了，只能用现金
支付。孙女士翻了钱包，没有找到20元现金，此时电脑上显
示的支付时间只剩不到200秒了，她急出了满头汗，赶忙出
门去换零钱。路边恰巧有辆出租车经过，好心的司机给孙女
士换了零钱。孙女士赶紧跑回机器跟前，此时支付时间只剩
20秒，等在机器跟前的孙女士的孩子都要急哭了。

孙女士说：“如今是移动支付时代，很多人出门都不带
现金了，为什么机器上明明有其他支付方式却不能用？如果
是机器有故障，那最好在醒目位置放一个提示牌，提醒办事
人员提前换好零钱，省得让人急出一身汗。”但记者25日上
午来到该服务大厅，发现情况跟孙女士来办理业务时没有变
化，机器旁边也没有明显的设备故障提示。

配套设施不便民，这一问题普遍存在。7月25日9：10，
在临沂市政务服务中心，记者以办理公积金担保贷款的名义
来到二楼的公积金贷款窗口。工作人员告诉记者：“需提供
借款人及配偶征信报告，这个报告需要到日照银行—人民银
行委托窗口办理。”13：20，记者发现征信服务大厅已有20
多名市民前来等待查询打印，两排座椅已经坐满。“人下班
了，机器也关了，就为了这一张报告，要等上一个多小
时。”来办事的赵先生建议：“能不能把自助查询机搬到市
政务服务大厅？这样我们就不用两头跑了。”

不少地方尝试进行容缺审批、不见面审批等改革，但落
实起来并不顺利。7月25日11：00，在菏泽市政务服务中心的
企业登记处，前来办理企业名称变更手续的孙先生遇到了一
些麻烦，工作人员告诉他，有两份材料不合规定，无法办
理。孙先生告诉记者：“材料打印的时候出现一些错误，只
好回去改好下午再来一趟。”记者问这位工作人员：“让办
事人员再跑一趟比较麻烦，为何不采取容缺审批？”这位工
作人员解释说：“听说过容缺审批，但市里一直没有推行。
这里面牵扯到法律层面的问题，有些政策方面的改革，我们
还没有突破。”

同样的情况也在济南市政务服务大厅上演。7月25日上
午，在三楼的E04建设窗口，市民罗先生也遭遇了忘带材料
不得不再跑一次的情况。据了解，“跑一次”没能办好，许
多时候是对所需材料准备不充分造成的。针对这样的问题，
“容缺受理”是一个好办法，简单说就是在主要材料齐全、
次要材料不齐全的情况下，把有的材料先进行审核，最后把

缺的材料补齐就可以直接领到手续，提高办事效率。
能力不够、不专业等因素也影响了办事效率。7月25日

9：00，54岁的吴从青来到德州市政务服务中心办事大厅的税
务部门窗口，想为自己5000元稿酬完税并开具发票，原以为
很简单，但上午这件事却未能办成。

吴先生告诉记者，自己在咨询税务部门后，得到的答复
先是应缴1000元，而后又接到税务部门打来的电话，称因为
国地税合并、办事人员业务不熟等原因，上午的答复有误，
根据测算，实际应缴金额不是1000元，而是560元。当天傍
晚，吴先生又来到大厅该窗口办理，缴纳560元的个税后开
具了完税证明，但又被告知因为是代缴，还应当缴纳增值税
146 . 53元，并给开具了发票。事情办完了，但从一开始的
1000元到560元，到最后的706 . 53元，吴先生感到“有点
晕”。

“我得赶班车，你明天再来吧”

——— “脸难看、事难办”“跑断腿、操

碎心”何时休？

以人民为中心，就要让老百姓在办事的时候花更少的时
间、有更简便的程序；营造亲清的政商关系，就要为企业发
展提供“保姆式”服务，当好企业发展的“店小二”。但暗
访中记者发现，部分政务服务大厅窗口单位和岗位，仍然存
在“脸难看、事难办”的现象，其本质上的官本位思想和衙
门作风，让办事群众苦不堪言。

7月25日下午，在位于烟台市莱山区府后路的烟台市人
力资源和社会保障局社保大厅里，部分在岗的工作人员低着
头在玩手机。

在大厅用工备案窗口，记者探听到了这样一段对话：
“您好，请问用工花名册这个章是在这盖吗？”
“信用代码不对，还没有网上提交。”
“单位管人事的大姐跟我说已经提交了，麻烦您再查一

遍好吗？”
“没有呢。查不到，你对着这个登录方法再看一遍吧，

我们马上下班了。”
“是五点半下班吧，不是还有半个小时吗？我家离这边

挺远的，来一趟要一个多小时，麻烦您再帮我查一下好吗？
盖完这个章，我才可以去人才市场盖另一个章。”

“我得赶班车，你明天再来吧。”
办理业务的是一个年轻女孩，她告诉记者，其刚刚从外

地调到烟台工作，需要办理调档、社保等各种手续。“之前
从来没有接触过这一块，啥都不懂，这些窗口的工作人员还
懒得开口说话，问人家也不说，真是急死了。”年轻女孩
说，仅劳动用工备案花名册上的三个章，就要往返单位、社
保大厅和人才市场三个地方好几趟，盖不上就不能交保险。
她已跑了近10趟，依旧没有办利索。

记者发现，17：15左右，一楼大厅的窗口工作人员基本
走光了，而门口张贴的下班时间是17：30。

没有过硬的工作作风和良好的精神状态，新形象新风貌
新作风也就无从谈起。7月25日8：50，在枣庄市政务服务中
心，记者看到，市公安局窗口右边岗位的台子放了一个“暂

停服务牌”，按规定15分钟必须归岗。9：03，左边岗位来了
一名穿着圆领汗衫的男同志，5分钟后离开。直到9：25，一
位拿着伞、背着包的女同志才打开办公室门，且一直看手
机，9：31才把“暂停服务牌”移走。之后，其进进出出，
9：41才在岗位就座。10：03，记者在市国土资源局窗口发
现，左边岗位一名年轻的男同志在睡觉，15分钟后还在睡，
他右边的同事在办理业务。

7月25日，9：10左右，在潍坊市潍城区行政审批服务中心一
楼大厅，位于大厅东侧的潍城区市场监管局各个窗口前办理
业务的人员并不多，2号窗口一位女性工作人员索性在键盘的
遮挡下看起了小说，还时不时地拿出手机聊天，直到有市民到
窗口办业务，她才结束了手头的“工作”开始办理业务。

政务大厅也有“号霸”“号贩子”

——— 谁给了“黑中介”扰乱秩序的特

权？

中介机构在提供专业技术服务等方面发挥了作用，但为
了招揽业务，获取高额报酬，部分中介人员采取一人抽多
号、非法代办等行为违规占取叫号资源。这些“黑中介”的
行为严重扰乱了政务大厅正常的办事秩序。

7月25日8：55，记者走进滨州市滨城区政务服务中心大
厅，厅内已有十几人正在取号机前排队。这个政务大厅为综
合性服务中心，工商、税务、质监、卫生、烟草等十几家单
位的服务窗口都已开放，其中工商局业务量最大，最为繁
忙，问题也最为突出。

7—16号窗口都属工商局。9：00之后，来大厅办理业务
的人员剧增，其间，9：17左右，一名戴眼镜的男性径直走
向16号窗口，与工作人员寒暄几句后，没有取号，而是直接
拿出资料办理业务，像是早已轻车熟路。记者发现，在他办
理业务的半小时内，他身后站了三四位群众，手拿材料焦急
地等待着。经了解，此男子为中介人员。

一名市民，直到11点还未办理业务，只能无奈地走开。
记者上前询问，这位市民称：今天上午估计够呛，办不了
啦。他边走边对记者小声嘟囔，“中介关系户不排队取号，
打乱办事秩序。”

办理同样一件事，只要找中介办，就能有“特殊通
道”，办得更快，仅仅是因为中介熟悉流程吗？背后原因不
免蹊跷。

7月25日上午，记者来到日照市东港区行政服务大厅。
记者注意到，税务服务大厅十余个业务窗口的柜台上，都有
一张红色小卡片，上面写着免费注册公司、报税年检、环保
危化品办理等字样。

在一楼东港区工商局服务大厅，记者见到了四五名手腕
上搭着布袋的人，不时将手中的卡片递给来往市民。“来注
册公司吗？可以交给我们代办，刻章、拿证都快。”一名女
子在递给记者一张卡片后说道。

记者随即拨通了卡片上的电话，一名郑姓男子告诉记
者，代理注册公司费用是五百元，2-3天就可以拿到工商执
照。此外，该男子还表示可以提供代理记账报税等服务，按
业务量或代理时间收费。

广告
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