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优化服务 勇创一流

——— 记“全国工人先锋号”市住房公积金管理中心综合服务大厅

本报记者 丰舒潍

本报通讯员 郎 昆

明媚的

5

月，记者走进刚刚荣

获“全国工人先锋号”称号的市住

房公积金管理中心综合服务大厅。

这里，柜面一尘不染，盆盆花草生

机盎然，工作人员笑脸相迎办事群

众。

该服务大厅组建于

2000

年

3

月，现有工作人员

13

人，清一色的

“娘子军”，平均年龄

29

岁，负责对

全市住房公积金缴存、提取 、贷款

等业务的咨询、受理及办理 ，是一

支综合素质高、业务能力强 、充满

活力、敢打硬仗的青年集体。 由于

表现突出，该服务大厅先后被授予

“全国青年文明号”“全国巾帼文明

岗”“河南省工人先锋号”“河南省

优质服务窗口”“河南省群众满意

基层站所”等称号，近日又被全国

总工会授予 “全国工人先锋号”称

号。

视办事群众如亲人，

勇创一流服务

面对全市

25

万名缴存职工的

安居之梦，如何让住房公积金更好

地发挥造福于民的作用？ 该服务大

厅创新工作思路，加快由管理型向

服务型转变的步伐，推出了一次性

告知单服务， 避免群众多跑路；开

通了绿色通道，对老弱病残孕人员

优先办理；对特殊群众开展上门服

务，特事特办；设立窗口工作记录

本，让问题在最短时间内上报到该

中心领导， 得到最快的协调解决；

制作业务办理指南和样表手册，对

集中开盘的楼盘购房职工实行上

门集中办理或设立服务专场，并对

办事群众实行预约服务和提醒服

务。

热忱服务 、微笑服务 、诚信服

务、周到服务，体现在这个优秀团

队的一言一行中。 该服务大厅员工

高益群被群众称为“微笑天使”，她

勤学好思，竭力为办事群众提供方

便，让群众少跑腿、办成事；员工连

海霞亲切真诚的服务，赢得了办事

群众的好口碑，被网友广泛赞誉为

“公积金中心

11

号美女”， 网上热

议的帖子及访问量近

2000

人次 ；

大厅团支部书记谷敏把创造佳绩

视为人生的追求，誓要夺得 “全国

工人先锋号”和“全国青年文明号”

称号。 为了广泛宣传公积金惠民政

策，她们冒着严寒酷暑，利用节假

日走进社区、商场，开展义务宣传

活动，还在机关、企业开办公积金

课堂，为职工集中授课，讲解公积

金政策和使用知识。

在服务转型中，该服务大厅工

作人员决心要通过创建“全国工人

先锋号”， 提升服务大厅乃至整个

管理中心的服务水平，用她们的热

情和诚信为群众送上最好的服务，

用她们的努力和勤劳为公积金事

业发展建功立业。 在这个

13

人的

团队中，目前有

3

人荣获 “河南省

技术英杰”称号，有

1

人获得“河南

省建设劳动奖章”、

3

人次获得 “焦

作市五一劳动奖章”，有

12

人次获

得“焦作市技术能手”称号。

树立诚信服务品牌，

一心为群众着想

该服务大厅处处彰显着为民

服务理念， 一切为了方便群众，自

助查询机、电子显示屏方便办事群

众快捷地获取信息， 了解政策；咨

询台、叫号机、阅报栏让办事群众

减少了等待的焦急；填单台 、老花

镜、饮水机、纸巾盒给办事群众提

供了细致入微的服务。 该服务大厅

工作人员还根据服务经验编写了

《情绪化客户服务手册》，不断提升

服务水平，规范服务行为 ，让办事

群众的不良情绪在温馨细致的服

务中得到化解。

服务一线就是服务群众。 在这

一理念的引导下，该服务大厅从群

众的需要着想，从细节入手 ，重新

梳理各项业务，删减不必要的申请

材料，简化办事流程，缩短办结时

限， 今年新推出引导员特色服务、

柜面轮岗服务等举措，目前共出台

了几十项便民服务和网上服务、短

信提醒、
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语音服务等措施。

作为服务窗口，该服务大厅十

分注重收集群众意见和信息，及时

向中心以及相关部门反馈。 该中心

根据服务大厅的调查分析，制定了

20

多项惠民政策，降低了公积金使

用门槛，提高了群众购房的融资能

力和偿还能力。

与此同时，该中心还根据大厅

收集的意见，在制度建设和机制建

设上用真功、出实招，制定了《柜面

规范化服务标准》等几十项业务制

度，建立了窗口回访和中心回访二

级回访机制， 有偿聘请

13

名社会

监督员作为“神秘人”为中心提供

监督服务，在大厅安装电子监控设

备，联网市政府电子监察系统和中

心考核系统，对群众的业务办理采

取全程痕迹管理，对业务受理与审

批实行内部审计。

建立完善机制，创新

永无止境

“我们的一切努力就是为了树

立一个让广大群众无比信赖的窗

口形象，树立一个为人民群众办实

事的形象，树立一个让党和政府都

放心的团队形象。 我感谢我们这个

集体的所有员工，经过大家的不懈

努力，实现了阶段性目标。 我们还

将继续努力， 追求更高的目标，创

造更大业绩。 ”谈起刚刚获得“全国

工人先锋号”称号的感想 ，该中心

负责人充满自豪地说。

一个团队有无战斗力 、 凝聚

力，能否做到政令畅通、令行禁止，

关键取决于是否有完善的制度，以

及制度是否有效执行 。 为了实现

“制度管人、流程管事”，该服务大

厅建立了晨会、 学习培训等近

20

项工作制度， 如 “金点子创新”和

“工作日志”制度，要求职工及时记

录平日工作中遇到的问题和群众

意见，提出解决的办法 ，使中心的

多项工作在点滴的改善中得到持

续提升。 该中心领导对工作日志进

行批阅、评鉴，以此培养职工严谨、

用心、认真的工作习惯。 该服务大

厅还引入参与式管理理念，每项工

作都有专管员， 人人都是管理者，

这样的举措极大地激发了员工的

主人翁意识，使各项工作迈上了规

范化、科学化和精细化的轨道。

连续

3

年，该中心各项业务指

标年均增幅

30%

至

60%

。 其中，年

归集额、归集总额、归集余额、贷款

总额、 贷款余额

3

年翻了一番；年

贷款额、 年支取额、 年增值收益

3

年翻了两番；

3

年内新增缴存职工

8.7

万人， 住房公积金覆盖面由

3

年前的

65%

提高到了

86.9%

，

3

年

共发放贷款

23

亿元， 实现了零逾

期、 零违规；

2013

年增值收益达到

了

8067

万元， 增值收益率达到了

2.17%

，资金使用率达到

75%

以上，

资金运行速度、质量和效益大幅提

升。 该服务大厅平均每天办理

200

多笔业务 ， 实现了连续

3

年无投

诉， 限时办结率达到了

100%

， 提

前办结率达到了

70%

以上 ， 群众

满意率达到了

100%

， 创造了零差

错 、 零距离 、 零障碍 、 零投诉 、

零风险的 “五零” 服务品牌，各项

指标在河南省同行位居前列。

如何认定住房公积金二套房贷款？

问题提出：罗先生

问题陈述：我之前在市住房公积金管理中心

有贷款，目前已全部还清，如果再次申请贷款的

话，是按二套房办理还是按首套房办理？

行动记者：丰舒潍

行动结果：市住房公积金管理中心工作人员

答复，借款人和配偶无个人住房贷款记录或个人

住房贷款已结清，均认定为首套房贷款；如只有

一笔尚未还清的个人住房贷款记录，则认定为二

套房贷款；如有两笔以上（含两笔）尚未还清的个

人住房贷款记录，则认定为三套房贷款。 对使用

住房公积金贷款购买第二套住房的，贷款首付款

比例不得低于

50%

，贷款利率为同期首套住房贷

款利率的

1.1

倍。 对购买第三套及以上住房的，

停止发放个人住房公积金贷款。如尚有不清楚的

事项，可拨打该中心咨询电话

12329

咨询。

市住房公积金管理中心

召开群众观点和群众路线专题讨论会

本报讯 （记者丰舒潍 通讯

员郎昆） 近日， 市住房公积金管

理中心召开马克思主义群众观点

和党的群众路线专题讨论会， 中

心领导班子成员、 各党支部书记

参加了讨论会。 市委教育实践活

动督导组和特邀监督员代表莅

临指导 ， 并就该中心开展党的

群众路线教育实践活动提出要

求。

该中心领导班子成员在会前

作了大量准备， 形成了个人书面

发言材料， 会上结合分管工作和

自身实际， 畅谈了自己学习党的

群众路线教育实践活动材料的心

得体会， 并就如何在实际工作中

以身作则、带头改进工作作风、提

高服务质量和水平、反对“四风”

等方面作了交流发言。

市委教育实践活动督导组对

该中心大讨论活动的效果和教育

实践活动的开展情况给予了充分

肯定， 认为中心领导班子成员对

党的群众路线领悟得十分深刻，

结合工作实际总结了许多很有价

值的经验和做法， 值得进一步发

扬， 并对下一步教育实践活动提

出了三点意见： 一要进一步提高

对查摆和整改的认识， 切实以整

风的精神和诚恳的态度对存在的

“四风”问题进行认真剖析；二要

立行立改，形成台账，下一步要严

格按照时间表加快限期整改进

度； 三要不断强化服务意识和责

任感， 通过大量细致扎实的为民

服务， 促进中心各项业务运转健

康高效，为群众提供更科学、更高

效的服务。

为廉租房建设提供有力支持

市住房公积金管理中心累计上缴

廉租房补充资金

6181

万元

本报讯

(

记者丰舒潍 通讯

员郎昆

)

为支持我市廉租住房建

设，解决低收入家庭住房困难，截

至今年

4

月， 市住房公积金管理

中心累计上缴廉租房补充资金

6181

万元，其中今年前

4

个月已

上缴

3315

万元，为我市职工住房

条件改善提供了资金支持。

近年来， 市住房公积金管理

中心不断提升资金管理水平，完

善公积金业务制度，公积金归集、

支取、信贷业务发展突飞猛进。截

至今年

4

月底， 该中心累计归集

583244

万元 ， 累计支取

157350

万元， 累计为全市

36370

名职工

发放贷款

480126

万元。 今后，该

中心将进一步加强资金运作，科

学理财，充分盘活银行沉淀资金，

有效促进增值收益的增长， 为廉

租房建设提供资金支持。

辞职后多长时间能提取公积金？

问题提出：刘先生

问题陈述： 我两年前从原单位辞

职了 ，想把原来缴纳的住房公积金提

取出来 ， 请问辞职多长时间可以提

取住房公积金？

行动记者：丰舒潍

行动结果：市住房公积金管理中心

工作人员答复，本行政区城镇户口的职

工与单位解除劳动关系后，未重新就业

满

5

年的可以提取住房公积金。


