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市审批函〔2019〕12 号

对市第十六届人大第四次会议

第 0492 号建议的复函

陈艳代表：

您在市第十六届人大第四次会议上提出的《关于提升政务大

厅服务的几点建议》（第 0492 号）收悉，该建议由市行政审批局

承办。我们针对建议内容，组织相关人员进行了学习研究，结合

市行政审批局的工作职能，现就您提出的相关建议答复如下：

1、市行政审批局（市政务中心）历来重视服务大厅硬件设施

建设和环境营造，努力提升群众办事体验，提高办事效率。尤其

近年来致力打造“金牌店小二”品牌形象，更是在硬件设施和服

务上不断提升。市政务大厅进驻市级部门 41 个，公共服务部门

16 个，进驻人员 319 人，开设窗口 87 个，进驻事项 383 个。市

政务大厅分为大厅办公区、群众填单区、导办区、自助服务区，

陈设整端，环境卫生整洁、物资排放有序。大厅办公区设置触摸

屏 1 块，抽号机 2 台，LED 显示屏 3 块，电视机 3 台，饮水机 5



台，手机充电桩 2 套，咖啡机 1 台。导办区配备便民药箱、轮椅、

放大镜、老花镜等物资，这些配套服务无不体现着对来访办事群

众和企业的人文关怀。自助服务区配备电脑、打印机、传真机、

市工商局营业执照打照机、市人社局社保综合一体机、市司法局

的电子无人律所、西安银行的 ATM 机等方便群众办理各类审批事

项。市行政审批局对于各区县政务大厅的办公环境和硬件设施常

抓不懈，各区县、开发区政务大厅结合自身实际，形成了鲜明的

服务特色。例如，新城区创新推出全省首台自助填单绘图机；莲

湖区采用“前台综合受理，后台分类审批、同一窗口出件”服务

模式；雁塔区持续推进便民服务站的标准化建设，打造 15 分钟

便民圈；浐灞生态区将工商二百余事项分类公示二维码，指导群

众办事材料准备。当然，由于多方面原因，市级以及区县各大厅

在硬件环境和配套上，相互存在一定问题和差距，我们将在新的

一年，不断查漏补缺，不断总结问题，推广好的做法和经验，为

广大群众提供更优质的服务和办事体验。

2、行政审批局自成立以来制定了大厅工作人员培训制度，

并且每年组织工作人员开展集中培训。2018 年 11 月开展了以“改

善营商环境，实现追赶超越，打造政务服务铁军”为主题的集中

培训，对大厅市级进驻部门、中心机关以及各区县、开发区政务

服务工作人员共计 325 人分两批进行专题授课。针对窗口单位规

范用语，培训班专门邀请了多年从事政务礼仪与现代礼仪研究工

作的市委党校副教授陈波，讲解公务礼仪的内涵，日常办公礼仪

及窗口工作人员应注意的接待礼仪，规范窗口接待用语。同时其

他专家教授为学员们讲授了网络舆情与危机传播、新媒体发展趋

势和舆情应对、服务民营企业视角下的“互相网+政务服务”改



革、大数据时代的政府管理、“最多跑一次”改革数据资源目录体

系建设实践和大数据主题库建设及应用探索，以及廉政建设等方

面的知识。行政审批局副主任年奎、赵雪琴分别带队赴高新、莲

湖审批局围绕提供金牌服务、争当五星级“店小二”及“最多跑

一次”改革、企业和群众“只进一扇门”等内容实地参观学习。

通过培训，学员们内强素质外树形象，明确了窗口工作人员的角

色定位，牢固树立为民服务的意识，饱含为民服务的热情，才能

胜任“店小二”的岗位，为企业和群众办实事、办好事。

3、为办事群众和企业提供更优质的服务，我局重视大厅服

务的管理和监督。在原有考核制度的基础上，对标成都，借鉴杭

州、南京等地先进经验，修订完善《西安市政务中心综合绩效考

核办法》《首问负责制》《窗口 AB 岗制》等 16 类管理制度，大厅

坚持工作日每半小时巡察，将事项进驻率、审批授权率、审批提

速率、按时办结率、网上审批率、群众满意率等赋予分值，作为

对进驻部门审批工作日常考核的主要依据，通过随机抽查、电话

回访、全程跟办三种形式对办事群众在窗口的办事情况进行回

访，采取日考核、月通报、季讲评、年表彰相结合的形式，严格

对窗口和进驻部门进行考核，并将考核结果在中心网站和“西安

政务服务”微信工作交流群上公布。同时，我们制作了包含“文

明用语五句话”和“五个不允许”内容的公示牌，放置在每个窗

口显眼位置，时刻提醒窗口工作人员规范用语。坚持每月开展“五

星级服务窗口”“ 五星级服务标兵”等争先创优活动。通过培训、

提醒、监督、考核、评优的方式，时刻规范窗口工作人员的接待

用语，提高进驻人员精气神，激发工作积极性，提升服务满意度。



感谢您对我们工作的关心和支持，希望您能继续关注并指导

我们的工作。

西安市行政审批服务局

2019 年 4 月 25 日

（联系人：谢双 电话：86785363）


