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下城区打好窗口能力建设组合拳

助力“最多跑一次”改革纵深推进

深化“最多跑一次”改革,关键在人。 今年上半年,下城区共

受理各类行政审批和服务事项 662032 件,受理量为去年同期的

3. 5 倍,不动产登记、交警违章处理等窗口日均业务受理量居杭州

各区县市前三。 全区窗口工作人员面临着群众要求日益提高、工

作强度不断加大的现状,窗口人员因待遇低、压力大辞职的情况屡

—1—



屡发生,2017 年窗口临编人员流失率达 18. 4%。 同时,窗口服务

水平参差不齐、服务效率差强人意等问题凸显,成为扼住改革各项

任务攻坚落地的瓶颈。 今年以来,为切实提升窗口人员综合素质,

下城区多措并举加强能力建设,开拓队伍拉练新渠道,着力锤炼一

支与改革要求相适应的高水平政务服务队伍,改革有了持续不断

的内生动力。

一、突出人文关怀,全方面强化服务保障

一是抓薪酬绩效改革落地,激发窗口工作热情。 今年 2 月初

在全省率先出台窗口临编人员薪酬和绩效考核办法,安排专项经

费 85. 6 万元。 绩效考核采取“自评+分组评定”的方式,对五大类

业务骨干实行 0. 6 万元 / 年-3. 6 万元 / 年六档奖励制,4 月初考核

产生 2017 年度考核产生“A”类人员 28 名、“B”类人员 35 名。 薪

酬改革采取“笔试+面试”的方式,考察业务通办能力,5 月底竞聘

上岗 43 名业务骨干,分 0. 6 万元 / 年、1. 2 万元 / 年、2. 4 万元 / 年三

档落实差别待遇。 差异化的待遇保障措施,有效激发了踏实干事

的工作热情,稳定了窗口人员队伍,流失率降至 9. 7%。

二是抓空间资源整合,改善窗口工作条件。 在去年 10 月新增

租赁近 2000 平方米便民服务大厅基础上,投入近 800 万元进行场

地优化和智能化建设,窗口工作环境焕然一新。 专门协调开辟场

地改扩建为食堂,改善 250 余名窗口工作人员的就餐条件。 在区

行政服务中心周边挖掘出 70 个免费停车位,设法解决窗口工作人

员停车难问题。 全方位、立体式的空间资源整合,提供了全力以赴
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工作担当的有力支撑,窗口人员归属感和认同感显著提升。

三是抓人员心理辅导,调节窗口工作情绪。 建立以区审管办

分管负责人牵头、区行政服务中心负责人主抓、各进驻部门窗口负

责人约谈的心理辅导机制,邀请资深专家不定期开展舒压讲座,聘

请特约心理医生开展现场及电话心理咨询,允许工作人员每月可

以请 1 天心理假,排解因窗口业务量大、办事群众误解、个人家庭

原因等导致的压力、委屈和心理倦怠,引导人员学会自我管理压力

与调适情绪,以关注和关爱化解心理危机于无形,确保窗口人员服

务情绪稳定、精神状态饱满。

二、突出综合素质,高标准强化能力提升

一是培训模式不断创新,明明白白“学起来”。 邀请专家学者

讲授宏观形势和上级部署要求,让窗口人员明白“为什么要干”和

“干什么”;开展五大领域业务骨干解析典型事例的“月度大讲堂”

活动,让窗口人员明白“怎么干”;组织人员对标先进、参观学习,

召开“提高窗口服务水平、提升群众满意度”的主题大讨论,让窗

口人员明白“干成什么样”;精心安排户外拓展、毅行活动,让窗口

人员明白“和谁一起干”,有效提升窗口人员的综合素质。

二是学习内容不断丰富,实实在在“动起来”。 以鼓励“微笑

服务”、培训推广标准化“一二三四双”服务,做到一张笑脸、二次

站立、三声相待、四句请言和双手接待来强化服务意识;以教授形

象管理、语言沟通、行为举止等服务礼仪技巧来提升服务水平;以

业务操作培训、法规制度学习来提高服务能力;以人人主动参与、
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静下心来思考下城问题,提出服务态度、业务能力、信息宣传、服务

保障四方面 30 余条建议措施来强化服务责任。 能力建设内容越

来越全面,窗口人员心态发生明显转变,主动服务意识得到显著

提升。

三是业务竞争不断深化,跃跃欲试“比起来”。 筑起业务“赛

马场”,鞭策窗口人员服务提质增效。 技能大比武以“一件事”办

事指南为重点,竞赛题库来自各办事窗口的难点问题和典型案例,

设置虚拟的办事场景,考查窗口人员熟练运用办事所需材料的能

力。 “业务通办”竞岗笔试以案例为背景,细化出 25 个跨部门跨

业务的高频知识点,通过不定项选择题、材料模版填空题、改错题

和开放式陈述题等形式,全方位考察业务通办能力。 竞赛题经广

泛收集、反复酝酿,真实感强,启发性大。 年终还将开展“业务讲

堂大 PK” 等活动,将课件汇编成册,形成实用性强的业务学习

资料。

三、突出实绩导向,多途径接受能力检验

一是多阵地实践,锻炼业务能力。 贴心服务,“大堂经理”兜

底办。 在行政服务中心设置“大堂经理”岗,业务骨干以“五个一”

为服务准则担任“大堂经理”。 通过“一张笑脸” +“一句问候”拉

近与办事群众的距离;通过“一手帮办”帮助群众取号或梳理材

料,解决办事中实际问题;通过“一杯温水”+“一把椅子”化解办事

时可能发生的误解。 角色转换,受理人员线上办。 选派优秀业务

骨干担任该区自主开发的“1call”在线咨询平台客服,提供专业办
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事咨询、预审等服务,努力缩短群众“不知如何办”、“不知准备啥”

的办事“事前一公里”。 交流协作,全区人员合力办。 部分受理人

员走向各分中心,通过阶段性进驻交流,提升全区整体服务水平。

多阵地的锤炼,既努力减少群众等待时间,提高群众改革知晓率、

实现率和满意率,又锻炼了人员的综合素质。

二是多渠道督导,检验服务质量。 聘请 12 名义务行风监督员

不定期对办事大厅进行暗访,帮助规范窗口人员服务;制定窗口人

员管理办法,从“正向、反向、一票否决”三个维度竞争择优,完善

科学的绩效评价体系;持续推进各部门负责人进窗口体验“坐班”

活动,牵头制作领导坐班办事体验手册和活动记录表,明确工作要

求、体验办法和处理流程,归纳出“32 个问”,有效指导各部门全方

位全流程查找痛点堵点难点问题,切实破解窗口人员工作难题,补

齐短板,提升窗口业务和服务水平。 截至 8 月底,今年部门负责人

进中心办事窗口坐班体验 281 人次,发现窗口痛点堵点难点问题

98 个,当场或者会商解决 72 个,正在协调解决 26 个。

三是多层次效应,形成良好氛围。 多样化的评价体系,营造浓

郁的服务氛围,人员面貌为之改观。 评选出 9 位区级“最美办事窗

口”和 8 位“最美办事员”,广泛宣传先进事迹,充分发挥典型示范

效应;窗口青年团员围绕“最多跑一次”改革主题积极开展活动,

荣获市级“青年文明号”荣誉,构筑起持续改进服务的青年战斗堡

垒,半年来共收到 26 面锦旗和 32 封感谢信;潮鸣街道人力社保综

合进件窗口的工作人员得到国家人力社保部部长现场调研的高度
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肯定和大力点赞。 在今年六月份全省的抽样调查评估中,下城区

的“实现率”和“满意率”比去年同期分别提高 20. 2%和 11. 8%,排

名上升了 20 名,办事企业和群众的获得感有了明显增强。

(下城区供稿)
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