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多年来，济南房管以民为天，围绕着搞好服务，

不断创新，不断实践，走出了自己独具特色的路

子。

济南房管通过在服务时间、服务空间、服务范

围、服务方式、服务标准、服务时效上不断加大创新力

度，济南市住房保障和房产管理局将窗口服务与延伸

服务相结合、固定服务与流动服务相结合，打造出了“全方

位、全时段、全覆盖”的服务新格局，赢得了群众的好评，受到

了领导的肯定，收获了社会的赞誉。

近年来，随着济南房地产市场的持续快速发展，房产交

易与登记数量成倍增长。济南市住房保障和房产管理局房

屋产权登记中心平均每年需要办理各类房产登记手续 30 万

套左右，扣除法定节假日，平均每天需要办理上千件登记业

务，交易大厅经常需要满负荷运转。

咨询、查档、网签、登记、交费、发证，大厅内服务窗口众

多，群众办一笔业务往往需要在多个窗口排队等候，时间一

长，加之环境嘈杂，很容易积累负面情绪，如果一笔业务没法

当天一次性完成，当事人还得来回奔波，抱怨也就很难避

免。济南市房地产大厦周边日益严峻的停车难问题，更加剧

了群众办理业务的不便。

如何破解房产交易登记跑路多、停车难、排队烦等问题，

为群众提供更加贴心的服务，让社会各界满意？

通过科学调配作息时间，采取人员轮岗、人休窗口不休

的方式，在济南全市各行政事业类服务窗口中，率先推出了

“每周七天工作制”，除法定节假日外，服务窗口坚持每周 7 天

为群众提供测绘成果审核入库、房改房交易测绘、房产交易

网签登记、房屋信息查询及无房证明开具、收费发证等服务，

形成全时段服务格局。

2012 年 5 月 5—6 日是“每周七天工作制”推出后的第一

个周末，两天时间，济南市住房保障和房产管理局房屋产权

登记中心共开放 14个服务窗口，办理 439件业务。

在有效解决正常工作日办事需请假、停车难、排队等候

时间长等问题后，为避免因受税务、银行等部门、单位周末无

法全面提供对外服务导致办事群众多次奔波、重复排队，济

南市住房保障和房产管理局房屋产权登记中心又通过流程

再造，推出了双休日二手住房交易涉证、涉税业务一个窗口

统一受理、两个工作日办结的新举措，进一步方便了群众。

在推出“每周七天工作制”之后的两年多时间里，济南市

住房保障和房产管理局结合大厅窗口服务推出了一系列服

务新举措：

建立绿色通道，方便老弱病残孕等特殊人群和批量办理

业务的单位及时办理业务；开展二手房交易在房产中介机构

进行网签，进一步减少群众到交易大厅的往返奔波之苦；推

出“房屋一查明”自助查询机，群众轻扫身份证，便可查询相

应的房产基本信息、房产限制信息、业务办理情况；推出“房

产抵押快捷办”服务，办理房产抵押不再收取房产证原件，每

笔业务减少一次领证环节，每年可减少大厅来往人员 5 万人

次。

全面启用窗口“7+7”服务标准，采用“望相迎、笑相问、双

手接、快速办、巧评价、双手递、望相送”七个标准动作，“您

好！请问有什么可以帮您？请稍等！请核对，请签名！请评

价，谢谢！请收好！请带好随身物品,再见！”七

句标准语言，完成窗口服务全过程，并从窗口人

员着装、设备配置型号、桌面物品摆放等多个方

面要求整齐划一，让办事群众在全新的服务体验

中，时刻都能感受到住房保障和房产管理部门的

真诚与尊重。

济南市住房保障和房产管理局还借助信息

化手段，打造“保障性住房管理、房产交易登记、

物业管理服务”三大网上便民服务平台。其中，

采用“情景式服务模式”打造的房产登记“网上服

务大厅”，让群众足不出户就能

享受网上申请、网上缴

费、网上预约、网

上查档、短信通
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设定数字密码，也可以到房产交易大厅为房产证加设指纹密

码，为权利人的财产安全加了一道“安全防火墙”。

改造升级的房管咨询服务热线（0531—82077114），实

行一号对外，24 小时统一受理，专人答复，同时整合了门户网

站、官方微博、微信、QQ 群等网络资源，打造出全方位、多层

次、立体化的咨询服务平台。

创新大大提高了办事效率。如今，济南市住房保障和房

产管理局行政许可审批事项时限已由法定的 20 个工作日缩

短到 10—15 个工作日；房屋登记业务服务时限由法定的

10—30 个工作日缩短到 1—5 个工作日，抵押注销登记等业

务实现了立等可取；办理房改退房只需 5 个工作日，较此前缩

短一半。

受地理环境影响，济南城区建设呈带状发展，东西偏长，

南北褊狭。为解决东西部城区群众办理房产登记长途奔波

问题，济南市住房保障和房产管理局在长清区、济南高新区

分别设立了办事处。

但随着城市化进程加快，尤其是济南“一城三区”城市发

展框架的加速落地，城市越来越大，加之交通拥堵日渐加剧，

群众办事越来越不方便。

能否通过创新，让百姓在家门口就能办理房管审批大厅

的业务，享受到和大厅一样温馨、周到的服务？济南市住房

保障和房产管理局想到了：开出流动服务车，打造流动服务

大厅。

2013 年 3 月，当济南市房产交易大厅因办事群众激增

而不堪重负时，济南市住房保障和房产管理局的流动服务

车刚投入试运行。得知中建·锦绣城、中建·凤栖第两个项

目将开盘签约，大批购房者为办理相关手续需在售楼处和

交易大厅之间往来奔波，流动服务车主动上门加班加点提

供服务，仅用两天时间就为 350 多户购房者办理了相关手

续。

山东中建房地产开发有限公司为此专门送来“高效规范

办实事，热情贴心为人民”的锦旗。在感谢信中，该公司更是

称赞济南市住房保障和房产管理局“用实际行动践行优质服

务，体现了为人民服务的宗旨，展示了政府的良好形象”。

济南市住房保障和房产管理局在全国率先推出的首辆

功能完备的“五服务”流动服务车，所能提供的服务并非房产

交易登记这么简单。

流动服务车车身侧面打造了四个服务窗口，每个窗口均

配备电脑、拍摄仪、打印机、身份证识别仪、指纹采集仪、密码

键盘、密码箱、验钞机等设备，通过无线网络接入技术与济南

市住房保障和房产管理局数据中心连接，可现场完成身份验

证、拍照、档案数字化、收费、制发证书、加密房产证等工作，

除办理所有房产登记业务外，还能迅速完成住房保障申请、

预审，物业维修资金缴存、建账等其他业务，实现大厅业务的

全覆盖。

车辆四扇车窗全部采用向上旋转、上掀方式，开启后

形成雨棚，晴天能遮阳，雨天能挡雨；为方便工作人员与

办事群众交流，每个窗口配备了推拉小窗和独立的扩音设

备；为方便群众填写表格和取阅材料，窗口下方还设了折

叠桌板和储物袋，配备了白纸、签字笔、老花镜，方便随

时取用。

车内还配有 DVD 播放机、功放机、话筒、扩音器等设备，

便于开展宣传服务；饮水机、空调、备用电源、车载发电机等

设备则妥善安置在车内不同位置，既能保证车辆随时应急作

业，长时间驻点办理业务，方便群众又不会给服务对象带来

麻烦。

一年多来，济南市住房保障和房产管理局流动服务队

“不是在群众身边，就是在去群众身边的路上”，先后为中建·
凤栖第、中建·锦绣城、恒大雅苑、万科城、泉景天沅、钢城新

苑等数十个在建、新建小区办理各类业务 20000 余件，受到

企业和群众的广泛好评。

目前，8 辆服务车和专门抽调骨干组建的 64 人服务队，

已在济南形成流动服务的常态化和城区全覆盖，打造出了网

络技术与人性化服务完美结合的“房管流动服务大厅”。

济南市住房保障和房产管理局流动服务车也受到媒体

的广泛关注，人民日报、新华社、中央电视台等中央媒体均先

后对这一创新服务举措进行重点报道。
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