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南充市大力推进“五办”改革
打造“五型”人社
全省建设群满意的人社公共服务体系启动以来，南充市紧扣系统“一号工程”和“头等大事”工作主线，大力推进“网上办、就近办、一窗办、马上办、一次办”的改革模式，倒逼加快“四化”建设，打造“农村五公里、城市十分钟”人社服务圈。

一、推行“网上办”，打造数字人社。以“数据多跑路、群众少跑路”为目标，加快“三通工程”建设，打造智慧人社，实现人社信息“应上尽上，全程在线”，推动人社服务变“面对面”为“键对键”。一是服务热线“一号通”。做到“一号响应”服务诉求，全面升级“12333”平台功能，提升服务质量和建立接线员评价考核，时时更新完善号库资料，让群众切实体验“一个电话搞定”。去年以来，热线呼入60.5万通，其中自动语音服务38.3万通，日均人工服务420余人次。二是服务功能“一卡通”。全市社保卡持卡人数510.2万人次，覆盖常住人口85%。通过技术升级，已加载信息查询、就医结算、参保缴费等功能135项，开通应用率97%，实现了人社业务办理全国“漫游”。特别是已开发的社保卡移动支付平台全省先行，实现了医保“两定单位”无卡结算。因社保卡使用广泛、功能完备，被市政府指定为惠民惠农补贴资金“一卡通”发放专用卡。去年以来，全市参保人员卡发放待遇11.8万人，金额22.6亿元，卡异地就医结算1.2万人次，金额1.5亿元。三是服务事项“一网通”。按照“整合是原则、孤网是例外”的原则，投资3000多万元，全力推进“金保工程二期”信息化建设，打破信息孤岛和数据烟囱，纵向联接全省统一的信息平台，横向对接同级政务中心，实现了人社系统各业务之间的数据集中和信息共享。整合就业、社保、医保门户网站，全面升级改造人社官网，开发微信矩阵和移动客户端，统一网上服务入口，依托大数据、云计算技术，改造传统服务流程，转变服务方式，建立了同人同城同库的信息化协同平台和网上办事大厅，目前网上经办业务企业实现100%，个人实现85%。自开通以来，访问量突破1200万人次，使用量320万人次，办理参保缴费210万人次，涉及金额79.3亿元。

二、推行“就近办”，打造身边人社。以群众“就近能办、现场能办、一次办好”为目标，加快“三大网点”建设，打造“农村五公里、城市十分钟”人社服务圈，让群众切实享受“家门口”服务。一是加快基层站所建设。相继出台了加强基层人力资源社会保障公共服务平台和网络建设的实施意见和考核办法，目前全市所有422个乡镇（街道）、5772个社区（行政村）人社基层平台建成率100%，标准化建设达标率94%，累计经费投入7000余万元，服务场所面积达到6.7万㎡，配备工作人员7000余人，下延下沉经办业务46项。二是加快社银网点建设。结合银行网点布局优势，合作开通社银一体化便民服务网点，并将社保业务中涉及面最广、业务量最大的事项下沉，由社保机构派驻工作人员，采取社保和银行业务综合受理模式，切实解决市民在办理社保业务中距离远、时间长、窗口少等问题。目前，全市与各大银行累计建成社银网点1120个，年受理经办事项600万件。三是加快“家人社”项目推进。依托移动4G物联网技术会同银行开发便携一体机“家人社”品牌，通过持续开展“家人社●百千万”项目实施，将“人社业务大厅”投送到家门口和田间地头，为老百姓开通了养老、医疗、工伤、失业、生育保险的信息查询、刷卡缴费、资料注册、异地备案等业务现场办理，做到“无线人社、无限服务”。目前，已累计投放“家人社”一体机500余台，服务群众16.1万人次，办理社保业务38.5万笔。

三、推行“一窗办”，打造“绿色”人社。以提升获得感、幸福感和满意度为目标，推行“三个一”服务模式和“综合柜员制”，为老百姓开辟“一站式”绿色通道，真正体验“私人定制服务”。一是只进一扇门。推进人社服务实体大厅建设，统筹服务资源、统一服务标准、理顺工作机制，将分设的就业、社保、医保等业务“多门”整合为人社“一门”，实现企业和群众必须到现场办理的事项“只进一扇门”。目前，全市在乡镇（街道）已累计建成“一门”大厅567个，市、县（市、区）城区综合“一门”大厅13个。二是只拿一个号。改变服务大厅“分号受理”的传统模式，推行群众办理“一号申请、一号到底”，开辟人社服务绿色通道，坚决杜绝因各类业务号、取错业务号而多取号、重新取号导致排长队、重复排队等现象。三是只去一个窗。树立“方便留给群众、麻烦丢给自己”的服务理念，按照“前台综合受理、后台分类审批、综合窗口出件”的工作模式推行“综合柜员制”，实行一窗受理、集成服务，实现“一窗通办”。打破职能界限按标准化要求进行流程再造和二次设计，删减中间不必要的环节和材料。建立长效培训机制，推动窗口人员由“专科医生”向“全科医生”转变，实现“一岗多能、一人多用”。完善柜员岗位责任制度，做到责任到岗、落实到人，相互制约、相互监督、规避风险，同时拓展业务经办渠道，提升一窗办结效率。全市累计调训综合柜员560人次，建成综合柜员岗位280个，办事效率提高5倍。

四、推行“马上办”，打造微笑人社。以“既体现服务效率高、又体现服务质量好”为目标，推行“三个马上”工作模式，打造“微笑人社、马上办好”的服务品牌，减少企业和群众现场办理等候时间。一是做到政策咨询马上答。对办理各类业务所需提交的材料、办理程序、办理时限等一次性告知办事群众，做到马上答，对群众的政策咨询和办事疑问做到全方位告知和解释，不让群众跑冤枉路。二是做到业务受理马上办。以标准立规范，将“马上办”的工作作风渗透到每一个环节，服务到每一个人，对受理的合法合规的事项“马上办”，坚决革除“管卡压”和“推绕拖”现象。打造“首席服务官”品牌，建立“马上办”的承诺机制，积极规范服务行为，提高工作效率，同时从工作纪律、工作成效、限时办结等方面结合满意度评价和窗口互评加强人员考核，对不作为的，抓住典型、严肃问责。三是做到意见建议马上改。高度重视群众意见建议，从群众最不满意的地方改起，从群众最关切的地方抓起，形成人人讲微笑服务、处处抓高效服务、事事出优质服务的良好氛围，以看得见、摸得着的服务改善取信于民。

五、推行“一次办”，打造效能人社。以“南充人社事、最多跑一次”为目标，积极开展“三大”行动，全面推行“一次告知、一表申请、一网联办、一次办好”，让群众少跑路、跑短路。一是开展“清权”行动。以老百姓办好“一件事”为标准，系统梳理人社公共服务事项，逐一对行政权力和公共服务事项、流程、时限、行政审批证明材料、业务申报材料进行全面清理，编制完善《办事指南》，并结合事项法定依据，能够纳入“一次办”的，规范建立“一次办”行权事项和工作清单，对没有纳入的要逐步转化，成熟一项公布一项，做到实时更新、动态管理，目前已累计入库“一次办”133项。为确保 “最多跑一次”，对限时办结的事项，通过手机APP开通“人社快递”服务，即时推送办理进度和办结时间，让老百姓安心省心。二是开展“减权”行动。以“优化简化流程、缩短办理时限”为目标，全面清理烦扰企业和群众的“奇葩”证明、循环证明、重复证明等各类无谓证明，大力减少盖章、审核、备案、确认、告知等各种繁琐环节和手续。凡没有法律法规依据的一律取消，能通过个人现有证照来证明的一律取消，能采取申请人书面承诺方式解决的一律取消，能被其他材料涵盖或替代的一律取消，能通过网络核验的一律取消，开具单位无法调查核实的证明一律取消。改变过去服务项目零碎化、服务流程随意化、服务指南模糊化的状况，努力让群众办事“不跑路或少跑路、不排队或少排队、不交证或少交证、不填表或少填表、不盖章或少盖章”。全市累计证明出具由原来16项减少至2项，依法依规优化31项行政权力和公共服务事项流程，减少办事环节56个。三是开展“治权”行动。通过报纸电视、门户网站、微信短信、电子显示等载体向社会公布“一次办”事项清单，让群众一看就明白、一问就清楚、一听就理解、一办就满意。专项督查巡查“一次办”服务事项清单开展情况，严肃查处并公开曝光各类不作为、慢作为、乱作为、吃拿卡要等侵害群众利益的行为。

（南充市人力资源和社会保障局供稿）
实现一网办 群众零跑路
广安市人社系统公共服务平台正式上线
去年以来，广安市人社局将“建设群众满意的人社公共服务体系”和“互联网+人社”分别作为全市人社系统的“一号工程”和“头等大事”，牢牢把握“群众满意”这一根本价值取向，聚焦群众办事的痛点、堵点和难点，以融合创新为方向，充分利用现代信息通讯手段，建成了“广安人社公共服务平台”，群众的幸福感获得感进一步增强。
一、科学设定平台建设目标。通过学习成都、雅安、乐山、南充等先进市州经验，结合本地实际，科学制定平台建设方案。平台以金保工程业务系统、社保卡持卡库、全民参保登记数据库等为基础，综合金融系统、通信运营商等部门，建立起人社业务系统与金融系统、通信系统、其它政府组成部门等数据交互的通道，在数据安全、保密的前提下，通过人社公共服务平台实现与自助终端、互联网、手机APP等进行数据交互，实现社会保险业务的“线上”+“线下”经办的服务格局，全力实现“广安人社事，最多跑一次”的总体目标。
二、实现多维度开放功能。一是发挥桥梁作用。通过建立数据通道，使人社业务系统与金融系统、通信运营商等均统一通过人社公共服务平台实现数据交互，避免了不同的业务系统之间直接对接，降低了网络风险。二是统计分析决策作用。在人社公共服务平台的基础上，抓取系统之间的交互数据，建立起可视化的决策分析系统，实现数据的查询、统计、分析等功能，进一步实现业务经办可追溯，业务可回退，保障了各个系统之间的数据交互的安全可靠。三是数据交互实时更新作用。通过人社公共服务平台与金融、电信等部门数据实时交互，进一步保障了数据安全，实现了金融系统、社保经办业务系统与财务系统的一体化，保障了数据的一致性。同时，该平台具有开放性、可靠性、可扩展性，平台打破了人社与金融、通信等部门的数据交互壁垒，突破了时间和空间的束缚，实现了数据共享、信息互通、业务协同。通过该平台可实现人社业务经办查询的纵向延伸,目前参保群众可通过自助终端实现人社领域的政策法规、个人权益、社保卡制卡进度等信息查询,进行社保卡挂失等业务经办，可通过自助终端、手机APP、网上银行等实现社会保险参保缴费。
三、全力推广平台支撑应用。一是打造样板经办服务平台，建设社银一体化网点。与工行广安分行、建行广安分行合作打造了“社银一体化”网点，合作银行通过人社公共服务平台的统一接口，在银行网点的自助一体机上开展参保登记、社保缴费、社保参保查询、社保卡制卡进度查询、社保卡挂失等业务。工行广安分行还开通了手机银行e缴费，无论参保人在哪，都能进行个人养老保险、医疗保险费用的缴纳。同时，借助人社公共服务平台打造“广安人社通”，实现参保群众个人权益查询的短信推送。二是借力人社公共服务平台，推广社保卡发行及应用。全市目前已发放社保卡240余万张，为实现社保卡“一卡多用、全国通用”目标，将在今年下半年全力发行社保卡，力争实现社保卡持卡对象全覆盖。依托人社公共服务平台，以社保卡持卡库为基础，在自助终端上实现对参保人进行身份鉴权，开通“人社通”APP，群众通过该APP绑定社保卡后可实现社会保险各项业务经办。
（广安市人力资源和社会保障局供稿）
送：厅领导。
发：各市（州）人力资源和社会保障局，厅属各单位、省公务员局。
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