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到政府机关办事，摸不着门，找不到人，是过去很多人的
头疼事。而在成都，随着行政管理体制和服务方式的变革创
新，现在，市民通过电脑、手机、电话、邮件甚至遥控器，就
可以便捷地享受政府服务，真正实现了“政府就在我身边，拨
个电话办业务”。

早在去年 8 月 19 日，成都市便正式上线了名为“@成都服
务”的群众办事大厅政务微博，将原本条块分割的各部门政务
微博统一整合。今年，“@成都服务”更是扩展到了微信。随着
成都市各级单位电子政务的“线上”平台全部打通，现在蓉城
居民迁户口、开证明、领补贴等，基本实现办事不出门，即使
遇到急事难事，通过热线电话、官方网站、微博、微信等，也
可以很方便地表达诉求，第一时间得到政府帮助。

“多亏了你们，我本以为苦恼了很久的待遇补偿问题很复杂，没
想到现在一个电话，政府工作人员就上门服务，把问题解决喽！”成
都市新津县农民刘万长大爷日前将一面锦旗送到新津县民生诉求会
办中心副主任王毅手中。现年67岁的刘万长，曾经是改革开放后的
第一代农民工。2003年，56岁的他回到家乡，可家里的地早已承包
出去，自己变得生活无着。几经劳动就业部门协调，刘万长找到了
一份县国土局家属院小区门卫的工作。

对于自己的收入待遇一直没涨，刘万长有些不解。成都市新津
县民生诉求会办中心的公开服务电话号码公布后，他看到电视上有
人通过“阳光热线”解决生活难题，随即拿起了手中的电话。

“这个阳光热线，是24小时服务的，我们接到电话后，会在规定
的期限内回复、解决问题，只能提前，不准后拖。”成都市新津县民
生诉求会办中心工作人员陈涛在接受本报记者采访时说，在得知刘
万长的情况后，会办中心很快派他开展调查。

几经努力，会办中心协调县国土局、劳动保障、小区住户等方面，
依照《劳动法》相关规定，按每年补偿2个月工资的标准为刘万长补发
了22个月的工资，而刘万长也放弃了法律规定之外的补偿要求。

“每当楼盘集中开售，或是购房政策、信贷政策有调
整，来办理住房公积金业务的人就特别多。”成都住房公
积金管理中心工作人员杨洋指了指办公大厅旁的楼梯间
说：“人最多时排队的人能从四楼排到一楼！”

记者环视了一下四周，几百平方米的办公大厅冷冷
清清，杨洋察觉到记者的不解，“现在除了一些重要手续
需要本人到场，很多业务都已经合并或放到网上了。”杨
洋笑着解释道，按理说近期房地产限购有所放松，房管
部门的办公场所应该更火爆，实际上，业务量虽然增加
了不少，但是主要都转移到网上去了，而网上预约，也
有效地分散了办事人流。

与一名现场办理业务的年轻女士交谈，记者得知，
她是武侯区的居民，前来办理公积金提取业务。“我知道

‘@成都服务’微博和微信已经开通了，从上面可以获得
一些政府办公的资讯。我先上网咨询需要的材料和流
程，一切准备妥了就直接过来办，很快办完。”

在房屋登记办理窗口，三三两两的办事群众让大厅
显得格外空旷。“从今年 8月 1日起，房产办证网上预约
服务正式上线，成都市民只需要在市房管网上事先预约
好办证时间，到时候直接到场办理即可，再也不必提前
到房管局办证大厅排队等候了。”成都市房产管理局工作
人员方芳向记者介绍，从去年7月，房管局就已经推行了
房屋登记网上预审制度，市民可上网预约办件时间和窗
口，同时上传申请资料的影像图片。如果预审未通过，
工作人员会将原因以短信的形式告知申请人，帮助申请
人一次性补齐资料，以便在网上重新预约。

线上办公不仅缓解了现场工作人员的压力，也极大
方便了办理业务的市民。“我们经常要替客户跑房管局办
房屋过户、房产登记等手续，有时一次就要办好多单。
自从网上预审、网上预约的服务推出后，当天办理当天
取证，既节约了客户的时间，又节省了我们中介的人力
成本。”谈及政府服务体验，成都伊诚房地产中介客户经
理龙小容由衷感激。

“二号线东延线何时通车？”
“您好！关于您留言咨询地铁开通时间的问题

已收悉，现将有关情况回复如下：成都地铁 2号线
一期工程终点站从行政学院站引出，向东至龙泉音
乐广场，线路全长 11.116 公里，沿途设 6 个站，项
目业主单位是成都地铁公司。据了解，成都地铁 2
号线东沿线已经于7月初转入空载试运行。10月底
开通。”

这是成都市龙泉驿区微信公号在线解答网友咨
询的一个普通片段。每一天，这样的在线咨询、问
答不计其数。“民众的关注点在什么地方，我们的
服务就应该在什么地方。当新媒体获得人们的青睐
时，政府服务也及时进入这个领域，才能真正做到
主动服务、方便群众。”蒲林总结道。

近年来，成都市推行“三视三问”工作法，
即：视群众为亲人，问需于民；视群众为老师，问
计于民；视群众为裁判，问效于民。热线、网络、

微博、微信等渠道便是这一工作理念的最新载体。
百姓需要什么，百姓意见如何，百姓满意不满意等
等都可以在这个在线服务体系的留言记录里一目了
然。

目前，“@成都服务”线上政务体系已囊括了
市级部门、乡镇街道、区市县部门、社区四级机
构，涉及工商、公安、税务、房管等部门3000余个
政务微博及微信公号，各服务终端与联系渠道通过
成都政务服务中心整合为一个巨大而统一的政务服
务体系，为蓉城百姓提供高效便捷的公共服务，百
姓的各种需求将被“一网打尽”。

成都市有关部门负责人对记者表示，目前成都
正在加紧完善人口信息数据库、企业 （法人） 信息
数据库、地理信息空间数据库和宏观经济数据库等
信息集群，并将在不久的将来与现有线上政务体系
进行整合，使成都市民“一键”找政府时，能够获
得更加个性化的服务，收获更好的公共服务体验。
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一张二维码 节省三小时

图为工作人员正在微博后台回复网友留言

在 成 都 政 务 服 务 中 心 ，
记者遇到了正在办理业务的
成都市民刘晓琼女士。刘女
士是当地一家私营企业的员
工，由于企业投资方向时常
随经济形势调整，因此刘女
士经常为变更公司名称、设
立新公司、年审等事宜而奔
波于政府各部门之间。“以前
恼火得很。”刘女士给记者算
了一笔账：过去，由于很多企
业在规定日期截止前扎堆办
理年审业务，现场排队往往就
要一两个小时；自己家离市中
心较远，如果遇上堵车又要再
花上一两个小时；一不小心遗
漏某项材料再返工，花费的时
间就更多。一路算下来，每次
办理此类业务平均花费的时
间都要在4个小时左右。

她看着手机上的时间告诉记者：“我今天通过‘@成都服务’微信公
号预约办理，办业务才花了半个小时，躲开了交通高峰还能提前回家！”。

据了解，二维码服务是成都市政府服务的最新举措。居民除了可
以用微信在线咨询感兴趣的问题，在办理业务时，还可以根据业务类
型查询主管部门、所需手续、办事流程。如果居民确认办理某项业
务，便可点开预约界面，按照提示操作回复“Y”及自己身份证号、期
望时间。如果预约成功，预约人便会收到一个二维码，工作人员和自
己都可以通过扫二维码来跟踪业务办理的进度。现场办理业务时，预
约人只需携相关材料直接到政务大厅，便可享受“一对一”服务。

“我上个月加了成都服务的微信，这次办业务的感觉真棒！我算了
一下，这种微信预约、二维码跟踪进展的办事方式让我节约了 3个小
时”刘女士说。

成都市政务服务中心协调督察处副处长、“成都服务”运营中心主
任蒲林在接受本报记者采访时表示，线上线下的政务联动不仅方便，
而且快捷。“以‘@成都服务’的微博为例，根据相关规定，工作时间
各级各类政务微博
应在 1 小时内响应
网民诉求，非工作
时 间 8 小 时 内 回
复，一般问题 24
小时内解决，较难
问题 48 小时内解
决，复杂问题 72
小时内解决，暂时
不能解决的必须向
群众说明原因。”
蒲林介绍。
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图为成都市政务服务中心大厅


