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一、基本情况
依据《北京市人民政府办公厅关于印发<北京市政务服务中心综合窗口设置工作方案>的通知》（京政办字〔2018〕34号）及北京市政务服务管理局签发的关于落实《政务服务中心现场运行和管理规范》的通知，通运街道便民服务中心按照“一窗受理、集成服务”的模式，整合各类资源，优化政务服务流程，为辖区常住人口提供就业指导、就业帮扶、社会保险等一站式、高效便捷的服务，以提升群众和企业的办事体验，增强政府服务效能。2024年计划年度财政拨付事权资金44.91万元，实际支出44.91万元，执行率100%。
二、绩效评价工作开展情况
（一）通过对综合窗口便民服务的全面评估，识别服务中的优势与短板，提高综合窗口的服务效率和质量，确保群众和企业办事“只进一扇门、只跑一个窗”，为后续优化提供依据，进一步提升服务质量和群众满意度。
（二）绩效评价有利于加强窗口人员管理，提升服务意识和专业能力。服务事项办结率高，平均办理时长明显缩短。窗口人员业务熟练，差错率低。
（三）通过信息化手段，实现服务事项的高效流转和跟踪反馈，减少居民到现场次数，提高居民办事满意度。
三、综合评价情况及评价结论（附相关评分表）
四、绩效评价指标分析
（一）产出指标
（1）数量指标。评价综合窗口服务事项数量和窗口服务人次。2024年依据通州区政务服务局统一指导，街道综合窗口服务事项不少于77项。街道全年接待超11700余人次。
（2）质量指标。评价服务事项办结率和窗口人员业务差错率。2024年综合窗口服务事项办结率100%。由人员工作失误造成差错的差错率为0%。
（3）时效指标。评价服务事项平均办理时长和群众和企业办事等待时间。不同事项办理时限差异较大，综合窗口整体平均事项办理时长为15分钟左右。企业和办事群众等待时间不超过15分钟。
（4）成本指标。严格把控资金使用规范，按进度结算，预算执行率高，结算率100%。经费支出与项目任务相符，内控制度健全。
（二）效益指标
（1）经济效益。项目实施有效提升了政务服务水平，优化了营商环境。强化了政务服务基层平台标准化建设工作，群众和企业办事便利性显著提高。同时，该项目提供了就业岗位，缓解了本地就业压力。下一步，为了解决个别事项办理流程长，多部门来回跑现象，多元化办事方式，优化办事流程和材料，窗口人员通过“首都之窗”、“京通”小程序等平台着力推动“高效办成一件事”场景应用，实现事项联办，提高企业群众办事体验，最大限度利企便民，激发经济社会发展内生动力。
（2）社会效益。落实政务服务规范，遵守各项服务承诺制度，提升企业群众办事体验感，对社会产生的积极影响。窗口人员有效落实服务效能促进制度包括首问负责、一次性告知、限时办结、容缺受理、暖心服务、限时等候制度等；落实运行管理制度，包括延时服务、服务承诺、亮明身份、帮办代办制度等；落实监督评价制度，包括畅通接诉即办、“办不成事”反映、政务服务“好差评”等多种投诉建议渠道，对群众诉求闻风而动、妥善解决。
在实际工作中个别人员暖心服务落实不到位，长期的窗口工作，会让工作人员有倦怠的表现。下一步，我们会持续牢固树立优化流程、简化程序、细心审查的政务服务理念，主动向办事人提供便民服务、提示补正材料、现场指导填写，“零距离”为群众提供贴心服务，规范礼貌用语，用最大耐心接待办事的企业群众。同时加大窗口人员服务意识和业务技能培训，提高综合窗口的服务效率和质量。
（3）可持续性。项目实施建立长效机制，窗口人员稳定性良好，确保业务精通，有利于开展各项服务工作。
（三）满意度指标
群众和企业对综合窗口服务的满意度。好差评系统全年综合窗口服务零差评。
五、主要经验及做法、存在的问题及原因分析
（一）主要经验做法
（1）优化流程。通过整合资源和优化流程，实现了服务事项的高效流转。目前我们依托北京城市副中心统一接件受理平台业务实现前台后台高效流转，以及村居到街道事项流转，实现居民就近办理。
（2）强化管理。严格资金管理和人员管理，确保项目实施规范。把控资金使用范围，按照政府购买目录统一操作，按进度执行预算。
（3）提升服务。加强窗口人员培训，提升服务意识和专业能力。定期组织窗口人员业务技能和服务礼仪的培训，确保服务人员为企业群众提供高水平服务。
（二）存在问题
（1）信息化水平有待提升。老年人使用自助服务和线上办理业务操作存在一定困难，界面优待优化，影响了办事效率。
（2）绩效约束力不足。绩效评价结果与预算安排结合不够紧密，约束力有待加强。
（三）改进建议
（1）加强信息化建设。提升综合窗口信息化水平，优化服务事项流转系统。简化老年人使用频率高的事项办理流程，增加综合人员指导需要帮助的人员。
（2）完善绩效管理。将绩效评价结果与预算安排挂钩，增强绩效约束力。
（3）持续优化服务。定期收集群众和企业反馈，持续优化服务流程，提高服务质量。
综合窗口便民服务项目在实施过程中，目标明确，管理规范，实施效果良好，达到了预期目标。项目在提升服务效率、优化营商环境方面取得了显著成效，但也存在一些需要改进的地方，在后续工作中，我们力争进一步加强信息化建设，完善绩效管理，持续提升服务质量和群众满意度。



