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“微笑服务窗口是我们近期重点
打造的便民利企品牌，其中不仅有规
范窗口人员言谈举止的内容，更是将
便民服务细节制度化，强调落实，注重
效果，让每一位办事群众真切感受到
我们的改变。”交警支队车管所相关负
责人介绍，在认真落实公安部改革措
施的基础上，车管所坚持“一切为您而
改变”的理念，推动自主服务创新。

按照要求，窗口人员班前 15 分钟
提前进入岗位做好准备工作，8 小时工
作时间结束后若窗口仍有群众等候，
延 长 工 作 时 间 直 到 群 众 全 部 办 结 业
务；对于符合法定要求、申请资料齐全
的常规业务，受理窗口要在 5 分钟内办

结，防止出现排长队、人员扎堆、长时
间等候等问题；推广常用窗口服务语
言，明确服务禁语的类型，把好服务群
众的“语言关”；推广使用《日常车驾管
业 务 问 题 精 准 处 办 卡》《一 次 性 告 知
书》，窗口人员落实好首问责任，避免
群众多次往返。

该所还设置了“急事难事帮着办”
值班窗口，班子成员轮班在大厅坐班，
负责解决企业和群众的烦心事，配套
设置了老年人免费代办绿色窗口和疫
情防控业务“应急窗口”，满足特殊群
体业务办理需求。

将互联网服务中心、语音呼叫中
心的业务告知提示、满意度抽查回访、

业务咨询解答功能进行整合，建成了
社情民意研判中心，更好地倾听群众
呼声。

为提高驾考服务质量，解决部分
学员由于心理问题无法正常应对科目
考试等紧急情况，专门设置驾驶人考
试“心理朋友室”，提供考前心理疏导
服 务 。 鼓 励 考 试 员 参 加 心 理 辅 导 培
训，申领心理咨询资格证书，为学员提
供更专业的服务。

派出流动车管所开展上门服务，
先后前往大唐热电公司、山西银行、睿
和社区、中车集团大同公司、御东行政
中心等场所，为企业和群众上门办理
车驾管业务。

本报记者 尚铁军

为民解难题 服务接地气
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近年来，市公安局交警支队车管所
以“一切为您而改变”为引领，聚焦“放
管服”改革落地落实，推出系列服务群
众新举措，不断提升服务水平和服务质
量，在公安部 2020—2021 年度等级车
管所评定工作中，以全国第 40 名、全省
第 1 名的成绩，继获评公安部 2018—
2019 年度“一等车辆管理所”之后再获
殊荣。

“我今天因为准备资料来得迟，轮
到我时车管所已经到下班时间了。本
来已经做好第二天再跑一趟的准备，
多亏窗口工作人员开展了延时服务，
帮助我当天就顺利完成了业务办理，
非常感谢他们！”

这是近日发生在车管所的一幕，
市 民 刘 先 生 到 车 管 所 办 理 机 动 车 业
务，不仅不用再跑一趟，而且从受理到
办结只用了不到 5分钟。

车管所实现了车驾管业务的“一
证办”和“一窗通办”。群众办理补换
领、审验驾驶证，补领机动车行驶证，
驾驶人和机动车所有人联系方式变更
等车驾管业务，凭本人居民身份证明
一 证 即 办 ，无 需 再 提 供 其 他 凭 证 资
料。管所及各车管工作站办理业务从

受理到收费制证、内部转递，实现只进
一扇门、只到一个窗口办结。

车管所与邮政公司合作，在全市 80
个邮政网点开通车驾管业务代办服务，
21 个邮政网点接入专网实现业务现场
办理，依托邮政网点数量多、覆盖广的
优势，打造群众“家门口的车管所”。推
行“警邮 e”驾驶人换证服务、“警邮 e”代
办服务，满足群众多元化办事需求。

建 成 全 省 首 个 车 管 自 助 服 务 大
厅，配置了交通违法处理机、照相体检
一体机、驾驶证自助制证机等终端设
备，24 小时不打烊，群众只需带身份证
就可自助办理热门车管业务，邮政送
证上门。

在重型货车、挂车登记业务中推
行“流动查验、上门服务”，满足了路途

较远、往来不便者的实际需求。
通过大同车管抖音直播、抖音留

言、大同车管微信公众号、车管所便民
服务热线、警邮合作便民服务热线等
途径，多种方式接受企业、群众预约办
理车管业务；针对车主办理大货车、挂
车 等 重 点 车 辆 受 网 点 资 质 限 制 的 情
况，在市内机动车社会服务站推行“预
约上门、流动查验”服务，让民警多跑
腿、车主不跑腿。

为了准确掌握群众办理业务时是
否还会遇到态度不好、推诿拖拉，以及
非法中介干扰等问题，该所按 20%的比
例，每天对办事群众开展随机电话回
访，在不断改进服务的过程中，使办理
的每一笔车驾管业务都经得起政策检
验、经得住群众评判。

市公安局交警支队车管所相关负
责人告诉记者，截至 2022 年底，我市机
动车保有量达到 88 万辆，驾驶人保有
量达到 113 万人，较 2018 年机动车增长
了 21 万辆、驾驶人增长了 26 万人。仅
2022 年，全市车管部门办理机动车业
务 67万笔，办理驾驶证业务 25万笔。

如此大的业务量摆在车管所民警
们面前，加班加点成为常态，让群众满

意成为服务准则。
为 落 实 公 安 部“ 放 管 服 ”改 革 精

神，车管所推出申请资料“四个减免”，
即免于复印身份证等资料，而通过高
拍仪设备电子化录入存储；免于群众
手工填写申请表格，由系统打印取代；
免费向车主提供拓印车辆识别代号服
务；驾驶人免于提供体检表原件，改为
网上交换数据、网上自动传输。

2022 年，该所先后推出大中型客
货车驾驶证全国“一证通考”、恢复驾
驶资格考试“跨省可办”、自动挡汽车
驾驶证和摩托车驾驶证增驾取消科目
一考试、新增轻型牵引挂车准驾车型 4
项措施。

新推出私家车新车上牌免查验、
小客车登记全国“一证通办”、车辆信
息变更“跨省通办”3项措施。
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