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昆明市五华区政务服务管理局

五政务函〔2023〕3号

关于昆明市五华区第十七届人大二次会议
第 186号建议答复的函

朱兆荣代表：

您提出的《关于加强基层政务服务窗口人员培训力度提升街

道政务服务质效的建议》已收悉，现答复如下：

一、建议内容

一是强化党员带头作用。二是加大资源倾斜力度，推动街道

便民服务中心“硬件”升级，推动街道便民服务中心“软件”完

善。三是健全窗口人员管理体制。四是完善考核管理，建立健全

管理监督、考评考核内容和办法。
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二、答复正文

（一）具体办理工作内容

1.强化党员带头作用

2.加大资源倾斜力

五华区政务服务中心设置“党员先锋岗”，推行“党员+窗口”

服务模式，党员同志在岗期间均佩戴党员徽章，通过以点带面扩

大党员干部的影响力和凝聚力，带动提质增效、优化服务，全方

位提升群众办事的满意度和获得感。

度

一是政务服务网络全覆盖。区政务服务中心、10个街道便民

服务中心、 99个社区便民服务站均部署了互联网、电子政务外

网、业务专网，实现政务服务“一网通办”。二是省政务服务平

台部署全覆盖。依托省政务服务平台，实现了区级、街道、社区

服务事项标准化、受理和服务标准化、审批流程标准化。三是强

化设备升级改造，通过配置电脑、交换机、触摸互动评价终端、

自助服务终端、高拍仪、排队叫号设备及打印机等设备，实现了

区级、街道、社区服务大厅建设标准化。

3.健全窗口人员管理体制

（1）规范窗口模式，统筹政务服务大厅特色功能建设。

一是优化综合服务窗口设置。全面推行“前台综合受理、后

台分类审批、统一窗口出件”服务模式。以市场主体和群众办事

只找“一窗”为标准，在区政务服务中心分区域设置人社医保、企

业开办、综合审批、婚姻登记等综合窗口，综合窗口工作人员由



—— 3 ——

区政务服务局统一配备。针对公安、税务等办件量大、专业性强、

高频刚需的业务，规范设置专业部门综合窗口，窗口工作人员由

业务部门派驻。在街道和社区按照街道 3-5个综窗、社区 1-2个

综窗的标准完成窗口规范化设置。二是完善特色功能区域建设。

在区政务服务中心设置集营商环境服务、办不成事服务、惠企政

策服务、投资项目服务等四大功能为一体的优化营商服务保障专

区，并配套完善支撑制度体系，以主动接触问题的态度，坚决解

决问题的决心，推进全区营商环境的优化提升。

（2）明确事项清单标准，完善三级基层政务体系标准化建

设。

以推进“互联网+政务服务”建设为抓手，以“便民、高效”为

原则，积极推进区级、街道、社区三级政务服务标准化。一是按

照“应进必进”的原则，区政务服务中心承接了 33 个部门的 926

个事项；街道和社区根据群众办理民生事务的实际需求，梳理出

街道办理事项 82项、社区办理事项 56项、全区通办事项 20项

的事项进驻标准，实现了区级、街道、社区服务事项标准化、受

理和服务标准化、审批流程标准化。二是区政务服务中心、街道

便民服务中心、社区便民服务站实行三级联动，建立健全首问首

办、一次告知、全程代办等工作制度，健全完善“一站式办公、

一条龙服务、一次性办结”工作机制；并延伸服务范围，为老年

人、残障人士等特殊群体提供免费帮办代办服务。进一步提升政

务服务的质量和效果。
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（3）深入开展培训考核，打造政务服务队伍培训模式标准

化。

持续提升区级、街道、社区分级办理质效，聚焦服务企业和

群众反馈的实际问题，以考促训、以训提效，共织服务“一张网”。

一是加强大厅队伍业务培训。通过岗前业务培训，提升窗口

服务能力。采取集中培训、线上线下、以干带训、以老带

新、轮岗等多种方式，规范新人上岗标准。二是“链式”

延伸业务技能培训。在区政务服务中心建立街道便民服务中心

窗口工作人员的培训基地，在街道便民服务中心建立社区便民服

务站窗口工作人员的培训基地，打造链式培训新模式。定期组织

区、街道、社区综合窗口工作人员的政务服务礼仪和沟通能力培

训，实现政务服务队伍培训全覆盖，不断提升政务服务便民“硬

实力”。

4.完善考核管理

（1）建章立制，清单管理。

制定实施《五华区政务服务中心窗口工作人员绩效考核管理

办法》、《五华区政务服务中心窗口工作人员星级评定考核办法》

等制度，建立巡查机制，定期或不定期开展大厅巡查工作，并实

行对窗口工作人员月评分、季评星、年度评选“政服务明星”一

系列考评方式，表彰先进，树立典型，不断促进政务服务工作再

上新台阶。

（2）量化评价，细化管理。
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全面推行“好差评”评价机制，将政务服务“好差评”情况

纳入窗口人员绩效考核。通过制定《五华区政务服务“好差评”

管理方法》，明确责任主体、评价规则、差评整改；通过配齐窗

口评价器，落实“一次一评、一事一评”，加强窗口人员监管，

端正服务态度、提升服务能力、实现政务服务绩效交由群众评判。

在大厅放置意见建议反馈记录本，多渠道听取企业群众意见建

议，切实解决企业生产经营中和群众办事遇到的困难和问题，不

断增强市场主体与群众的归属感。

（3）强化考核，加强激励。

坚持目标导向和问题导向，以政务服务标准化规范化便利化

建设工作为主线，印发了《五华区街道社区“互联网+政务服务”

标准化建设考核实施细则》，对各职能部门、街道、社区涉及的

各项任务推进情况采取月通报、季考核、年度排名的方式进行考

核，激发街道、社区提升政服务能力的积极性；同时，及时发现

问题、找出症结、提出方案，将整改工作纳入督办内容，做到一

件一件督办、一项一项跟进，确保改而有效，并定期开展检查工

作。

（二）办理结果

一是设置“党员先锋岗”，推行“党员+窗口”服务模式。二

是加大资源倾斜力度，实现政务服务网络和省政务服务平台部署

全覆盖，同时强化设备升级改造。三是健全窗口人员管理体制，

通过规范窗口模式、明确事项清单标准、深入开展培训考核进一
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步提升政务服务的质量和效果。四是完善考核管理，制定考核制

度并全面推行“好差评”评价机制，不断促进政务服务工作再上

新台阶。

（三）下步工作计划

五华区将进一步按照政务服务运行标准化、服务供给规范

化、企业和群众办事便利化的要求，聚焦企业和群众反映强烈的

办事堵点难点问题，着力打造精简高效、惠企便民的政务服务环

境。

感谢您对政府工作的关心和支持。

以上答复，如有不妥，请批评指正。

昆明市五华区政务服务管理局

2023年 9月 18日

（联系人及联系电话：张锦昱 17787011961）

抄送：区人大常委会人事工作委员会，区政府督查室。

昆明市五华区政务服务管理局 2023年 9月 18日印发


