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摘要：张家洼国土资源所建立便民服务平台，强化便民服务管理模式，丰富便民服务方式，完善便民服务监督机制，

拓宽便民服务渠道，结合辖区不同特点区别服务，在保护资源、保障发展的基础上更好地服务群众。
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１　基本情况

张家洼国土资源所现有工作人员３名，所属的
张家洼街道办事处共４０个行政村（居），４６个自然
村，总人口３９３３７人，国土总面积５７．１ｋｍ２，耕地总
面积１２０８．２２ｈｍ２。张家洼街道办事处南接城市中
心，北临济青高速、莱城工业园区，省道莱明路横贯

南北，地理位置优越。辖区内在册登记各类企业６４
个，其中国家大型企业２家。自２００５年国土所成立
便民服务窗口以来，共接受群众政策咨询４０００余
人次，为鲁中冶金矿业集团公司职工办理房改房土

地证书过户１２００余本，办理用地审批手续３００余
宗，办理宅基地发证４００余宗，为群众查阅档案资料
１８００余卷。

２　服务措施

（１）建立便民服务平台。设立了便民服务大
厅，配置了电脑、打印复印机、饮水机、沙发、便民服

务电话等基本办公设施，使便民服务窗口成为便民

服务的主要平台。把各种费用征收标准，各种制度、

程序上墙公示。准备了办事指南、便民服务明白卡、

一次性告知书、廉政监督卡。还强化了档案管理，对

１９８２年以来的档案按照新的归档方案进行了科学
整理，入库档案达到 ２３５１卷（件），编制检索工具
２２本，建立机读目录１万多条，实现了目录微机管
理，２００８年张家洼国土资源所档案室达到省一级标

准，为更好地开展利民便民服务奠定了基础［１］。

（２）强化便民服务管理模式。每天早８时的班
前会，使“班前布置、分段作业、限时办结、事事考

核、严格奖惩”成为管理的主线，起到了集思广益、

落实任务、及时了解工作动态的作用。通过工作追

踪表、服务流程卡、便民服务卡等服务形式，认真落

实一次性告知、一站式服务的首接责任，形成了职责

分明、规范运作、强化服务的管理模式。

（３）丰富便民服务方式。目前，和谐社会的构
建、社会主义新农村建设的推进，都对基层国土所的

职能、管理和服务提出了新要求。针对群众申请办

理宅基地发证、旧村改造、养殖用地备案、土地证书

名称变更等业务不会写申请、证明，不懂相关程序和

文书格式，窗口人员都主动答疑解惑，帮助填写资

料，让提供的资料一次过关，不让群众来回跑“冤枉

路”［２］。

（４）完善便民服务监督机制。建立健全了群众
监督机制，公布了举报电话，每个接件都明确告知办

理时限，发放监督卡，提升办事效率。同时，加强内

部管理监督，落实过错责任追究制，接受职能科室和

部门的监督，提高为群众热情、优质服务的主动性和

自觉性。

（５）拓宽便民服务渠道。一方面，出动便民服
务车下乡巡查、宣传，将办文程序简明扼要地制作成

书面宣传材料，在各村比较明显的地方张贴。将每
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月的１号定为张家洼街道办事处国土资源宣传日，
将国土资源政策录制成磁带发放到各村，收到了很

好的效果。另一方面，充分发挥各村各单位国土协

管员的作用，拓宽服务渠道，扩大服务范围。辖区内

某村位于办事处以西，村内拆旧建新盖居民楼，本来

符合建设条件，可由于怕准备文字资料麻烦，计划强

行施工。该村的国土协管员向国土所反馈回这一信

息后，工作人员迅速来到该村，在严格制止的同时指

定专人帮助该村办理用地报批手续，实地调查，与村

委人员共同准备资料，跑相关单位，与分局、市局相

关科室协调对接，最后拿下用地批复，得到了当地干

部群众的一致好评［３］。

（６）结合辖区不同特点区别服务。一是为重点
企业建立“绿色通道”，提前介入，最大限度简化办

事程序，减少报件材料。华电国际电力股份有限公

司莱城发电厂因总公司更名，要求所有土地登记发

证手续在较短时间内名称变更完毕。国土所受理业

务时已是星期五，窗口工作人员加班加点，利用周六

周日看现场、整材料、填表格，１２宗土地登记发证材
料仅用２天时间就整理完毕上报分局，受到企业的
好评。二是服务窗口前移。国土所人员上门为用地

客户办理手续，为企业提供快捷、方便、周到的服务。

莱芜东瑞纺织有限公司受金融危机影响，在生产经

营中遇到资金困难，急需土地证抵押贷款。工作人

员联系评估部门加班加点工作，用１个工作日就办
完了土地抵押登记手续，帮助企业解决了困难，为企

业渡过难关赢得了时间。

３　创新便民服务形式的思考

（１）科学配置职能，创新运行机制。“保护资

源、保障发展”是国土资源工作的任务，今后在服务

农村经济发展上要朝着“服务型部门”继续转变观

念；要充分考虑便民利民，不断搞好职能科学配置，

形成高效便捷的工作运行机制，更好地服务群众。

（２）进行学习培训，提高服务水平。采取多渠
道多形式进行全员学习培训，把学习培训工作和服

务水平的提高列为工作考核的重要一环，有了过硬

的理论知识和业务技能，才能更好地将便民利民举

措落实到实际行动中。应加强基层村级干部的国土

法律，法规和政策培训，充分发挥他们在农村工作中

特有的引领作用。

（３）拓宽服务渠道，创新服务形式。通过设置
流动服务站，在乡村商业服务网点放置国土资源办

事指南、设置业务咨询电话，创办信息公开和交流网

站，开辟所长信箱等举措，进一步拓宽服务渠道，创

新服务形式。

（４）大胆借鉴外地经验。在工作实践中，要大
胆借鉴、吸收外地好的经验和做法，紧密结合当地实

际，主动征求群众意见，集思广益，使服务形式的创

新更具体、更行之有效。
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