
第一章 建设概况

1.1项目名称

1.2整体思路

全面深入学习贯彻国务院关于深入推进政务服务标准化的决策部署，围绕“放

管服” 改革和优化营商环境，坚持问题导向，以企业、群众到政府办事“ 只进一

扇门” “ 最多跑一次” 为目标，在政务服务中心全面推行“ 前台综合受理、后台

分类审批、综合窗口出件” 工作模式，组建专业队伍、配备专职人员、持续夯实

“ 高效办成一件事” 发展底座，切实增强政府公信力和执行力，建设人民满意的

服务型政府。

1.3建设目标

办事更加便捷。实现从“ 按部门设窗” 到“ 一窗受理” 的转变，为开展一表

受理、并联办理工作奠定基础。

服务更加公平。明晰事项受理标准，消除兜底条款，压缩自由裁量权，确保

群众办事更加透明。

行为更加规范。通过对窗口人员统一管理，进一步提升规范化服务水平。

资源更加优化。充分整合利用各类资源，加强窗口人员队伍建设，全面提升

整体政务服务效能。



第五章 建设内容

5.1大厅管理能力升级

5.1.1提升团队服务能力

通过公开招标方式引进政务服务专业化公司，组建一支素质高、业务精、管

理严的队伍，完成综合窗口队伍的重组，改善大厅现有团队管理难题，为实现人

员高效统筹管理和高品质服务奠定基础。

结合原有大厅服务队伍，保证项目的稳妥过度要求下，通过多渠道招聘选拔，

优先选拔服务意识强、综合素质高，打造具备业务专业知识、外语口语能力、计

算机能力、多媒体宣传能力的多技能复合型人才团队。

5.1.2深化管理制度落实

全面修订政务服务中心相关管理制度，分别从团队管理方面和业务管理方面

入手，优化现行管理制度体系。包括岗位管理制度、人事管理制度、教育培训制

度、业务管理制度、绩效考核制度、应急保障制度等层面。

针对大厅工作实际，另行编制个性化的业务制度、操作手册、用语规范等。

让各项工作制度在监管下有效执行，将全区改进工作作风为民办实事为企优环境

大会精神落到实处。

5.1.3规范工作运行机制



目前政务服务中心在首问负责、一次性告知、好差评等方面已经形成了良好

的工作制度和运行机制，伴随管理制度的整体优化，相关的运行机制也将开展细

化调整。在业务规范方面，落实综窗受理出件流程、前后台协调流程、业务流程

梳理、数据汇总统计等机制。在团队管理方面，落实培训、考试、轮岗、晨夕会

部署复盘、巡查管理、绩效考核等机制。

发挥专业团队“ 项目自管、区域统管、总部巡查” 体系化管理优势，使制度

与机制落实在管理工作的每处细节。确保服务团队提供标准统一、运行规范的综

合窗口服务。助推政务服务标准化规范化便利化改革，提升企业群众办事的获得

感和满意度。

5.2综窗服务模式精进

利用服务团队升级的契机，进一步精进综窗服务模式，响应国务院5号文“ 三

化” 要求，优化前置服务、加强政务服务事项申报辅导。持续完善“ 一窗受理、

分类审批、统一出件” 的工作模式，认真完成窗口及网上接件、预审、补正、受

理、办件、催办等各项工作任务。

5.2.1引导服务

响应国务院 5号文“ 三化” 要求，优化前置服务、加强政务服务事项申报辅

导。强化“ 先导后办” 的服务理念，细化窗口受理前的各环节服务标准。

1.引导更精细。咨询引导岗在服务对象进厅的第一时间了解需求，并根据情

况进行服务分流。对于咨询需求当场解答或引导至咨询窗口，做到一次性告知；

对于可网办的业务引导至自助服务区协助办理、帮办代办；对于需要窗口办理的

需求，引导至填单台协助群众准备相关材料。

2.业务更专业。针对咨询引导岗进行专门的事项情形颗粒化梳理和政务知识

库细化工作，使工作人员更加快速准确定位服务对象需求；



3.服务更贴心。开展咨询引导服务专项培训，重点提升仪容仪表和言谈举止

的规范化程度，培训主动热情的服务意识，同时能够为服务对象提供便捷、易懂

的口语化咨询服务。

5.2.2受理服务

持续完善“ 一窗受理、分类审批、统一出件” 的工作模式，认真完成窗口及

网上接件、预审、补正、受理、办件、催办等各项工作任务。

1.制度严守。严格执行窗口管理各项规章制度，对窗口业务相关的事项名称

及对应的部门做到心中有数，统一受理窗口业务。坚持线上线下办事一个标准、

一套材料、一体化办理。不强制要求网上预约、在线提交申请材料或理复提交纸

制材料。积极落实各项服务创新举措，持续推进更多高频政务服务“ 一件事一次

办” 。

2.程序熟悉。熟悉收件要求和收件流程，收件环节不拖沓，不为省事有意无

意缩减步骤，比如少打漏打收件凭证，细致把关收件材料。

3.系统受理。针对予以受理的申请材料进行系统收件，并根据要求打印收件

回执。必要时配合中心进行数据登记统计。

4.“ 退、补” 耐心。收到中后台的退、补件后，根据实际情况进行退、补件

操作，并在服务对象询问原因时进行解答。

5.2.3咨询服务

1.服务主动。对待服务对象亲切自然，主动询问服务对象办理事项，严格执

行首问责任和主动服务等制度。

2.业务精准。为服务对象提供有关综合窗口业务政策法规及业务咨询，做到

解答精准，重点突出。对此，平时应加强业务学习，避免不知或一知半解造成的

错误解答。涉及较繁琐或专业领域内的问题，请及时呼叫中后台部门至窗口回答。

3.指导正确。如若服务对象咨询的业务非本窗口职责，请在了解清楚的基础



上指导服务对象到正确窗口、部门等办理。

4.对接及时。特殊情况下，如遇窗口难以解决的疑问诉求，在与中后台部门

人员协调沟通后，主动引导服务对象与中后台部门人员对接，缩短服务对象等待

时间,提高办事效率。

5.2.4出证服务

基于统一出件工作模式，主要负责通知申请人前来中心领取办理结果，出示

件并做好结果发放记录。

对于办事群众无法当日或者短时间内拿到结果物，服务人员可以咨询办事人

员，是否需要邮寄还是办理人员可以到政务服务中心拿结果物。针对问询的结果，

进行系统的统计，并进行一致的管理，保障办事人员的业务办理可以正常有序的

进行。

5.2.5保密要求

1.保障个人信息安全。针对服务对象的身份证号码、手机号码等个人信息，

做到不泄露、不宣扬，确保服务对象的个人信息安全。

2.保证收件材料完整。收件的材料需尽快进入流转程序，切勿在窗口搁置延

误:对中后台的退、补件，应及时协调服务对象退、补件并对其进行相应解释说明，

若退补件迟迟未被服务对象取回，请在窗口妥善保管，保证材料完整性,及时跟踪

办件状态。

5.2.6应急处置

1.服务用品缺失。日常对书写用笔、纸、眼镜剪刀、胶水等便民设施进行维

护，确保常用常新。

2.服务设备异常。若遇电脑、打印机、扫描枪等设备突然异常，请及时向系

统运维人员报修，并协调服务对象在就近窗口完成办事。

3.服务对象不满。如遇服务对象情绪激动、投诉等情况，应主动安抚，进一



步做好窗口业务解释工作，必要时联系相关部门，引导服务对象至投诉接待室处

理。同时加强日常演练、强化应急措施。

4.记录投诉情况，进行汇总。

5.3服务创新多措并举

5.3.1跨区通办、跨省通办服务

梳理满足企业和群众办事需求的“ 区域通办” “ 跨省通办” 事项，实行清单

化管理，建立事项动态调整机制。创新融合线上网办和线下代收代办场景，充分

利用专业化团队优势，打破地域阻隔及信息壁垒，推行“ 本地申报、数据流转、

属地审核、远程办理” 的通办模式。

5.3.2网办专区“ 无柜台，肩并肩” 服务

推出“ 一对一指导、手把手帮办、肩并肩服务” 的“ 无前台” 政务服务服务

新模式，进一步减少群众办事距离感，提高政务服务满意度，持续优化营商环境。

将原有传统的窗口受理转变为“ 开放式” 受理，打破了政府和办事群众在距离上

的限制。该模式一是拉近了服务距离，进一步加强了两者间的互动、交流；二是

增强了办事体验。通过工作人员指导、办事群众全程参与业务平台操作、实时感

受，提高办事群众对业务的理解和认识，进一步提升群众办事满意度；三是提高

事项网办率。“ 肩并肩” 服务模式可以帮助群众尽快熟悉网上办理登记流程，有

效提升网办率，减少跑大厅办理次数。

5.3.3“ 弱势群体” 全程陪伴服务

为到厅弱势群体提供引导、帮办、代办以及自助区导办等服务，发现需要协

助办理业务的群众，主动询问办事群众办理业务情况并全程陪办帮办。为特殊群

体提供指引、帮扶、EMS代发、入户办、就近办等多场景帮办代办服务。

5.3.4爱心适老特色窗口服务

以适老助残为导向，设置“ 帮您办” 爱心窗口，融合“ 办不成事” 反映窗口，



按照“ 暖便优” 标准提供全程帮办、导办代办等特殊服务，对行动不便的群众开

辟“ 绿色通道” ，启用无障碍设施设备，破解老弱病残孕群体办事困扰，率先落

实适老服务。

5.3.5 宣传推广服务

发挥新组建团队的专业优势，成立项目宣传小组，利用外部媒体资源（抖音、

公众号、微视频）和内部整合资源，多渠道多维度地开展政务服务宣传工作。以

“ 阳光政务” 为方向，通过“ 政务直播” “ 政策解读” 、“ 热门话题 100问” 、

“ 首席问答” 等主题活动，将政务服务公开事项、办事流程、办事结果反馈等企

业和群众息息相关的政务服务类讯息实时传递，为企业和群众提供更有价值，更

方便快捷的政务服务相关资讯。树立良好的政务形象，拉近与群众的距离，更好

的推进政务工作的实施，向服务型政府转变。

5.3.6 数字政务指南针系统

数字政务指南针是一款帮助企业群众解决不知道在哪办、不了解如何办、不

理解办事指南、不知道找谁咨询等问题的交互式咨询帮办产品。

本产品以线上线下融合为理念，将政务服务向基层延伸，有效地将各级办事

大厅资源与网上查询交流的便捷性进行了整合。办事群众将习惯于本产品办事指

南的易读性以及云窗口帮办的便捷性，养成“ 先问后办” 的办事习惯，真正实现

“ 最多跑一次” ，从“ 可办” 向“ 好办易办” 升级，实现服务效能的飞跃式提升。

第六章 窗口规划设置

6.1窗口规划原则

最大限度综合原则。除有特殊原因外，原则上所有事项均应纳入综合窗口。

分类受理原则。将属性类似、关联性较大的事项整合到一类综合窗口。

均衡性原则。考虑到窗口人员的承载力，使每类综合窗口的受理事项数量相

对均衡。



精准服务原则。对专业性或季节性强，且不宜纳入综合窗口的事项，通过设

立专业或临时窗口提供服务。

6.2窗口设置详情

按照旗政务服务中心实际业务需求，依据现有人流量、窗口数量、业务办理

量等一系列有效数据进行分析，现将分区及窗口规划设计如下：

综合窗口岗位设置规划表

序号 岗位设置 服务内容 人数

1 综合咨询引导 1-3层取叫号服务以及业务咨询帮办服务，含迎检人员 4

2 大厅管理团队

现场人员管理；人员绩效考评；业务培训等，项目经理 1

人，项目助理1人
2

3 出件流转窗口 提供统一出件服务，流转服务 1

4 综合窗口

综合窗口 ：包含综窗、一次办、跨省通办、办不成事

窗口等

4

5 医保专区 医保专区综窗工作 4

6 社保专区 社保专区综窗工作 2

7 企业服务中心 企业服务专区工作(工改，帮办代办) 5

合计： 22




