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全市开展政务服务局长“坐窗口、走流程、

优服务”活动工作方案

为贯彻落实国家、省、市优化营商环境决策部署和工作要求，

更好破解企业群众办事堵点难点痛点问题，提升政务服务质效，

根据省数据局《全省开展政务服务局长“坐窗口、走流程、优服

务”活动工作方案》及常态化开展活动要求，结合我市实际，特

制定本工作方案。

一、工作目标

坚持问题导向、目标导向、效果导向，充分发挥各级政务服

务部门领导带头示范作用，从企业群众办事、基层窗口服务、行

政权力监督等维度，检验政策落地“实不实”、办事流程“顺不

顺”、办事效率“高不高”、服务体验“好不好”，推动解决企业

群众办事和项目开工建设堵点、难点、痛点问题。持续深化“高

效办成一件事”改革，推进政务服务标准化规范化便利化，进一

步优化服务机制，提升服务效能，促进政务服务与招商引资融合

发展，增强企业群众获得感满意度。

二、开展形式

入驻市、区政务服务中心承担行政审批或公共服务职能的部

门按照每半年不少于 1次的频次，每次半天，安排分管局领导到

窗口“坐窗”，以窗口人员、企业群众、服务人员的角色，转身

份、换视角体验办事过程，主动查找并推动解决存在的问题；积
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极参与政务服务管理部门组织的业务协调工作会议，共同推动解

决涉及本部门的疑难复杂问题，优化提升入驻窗口服务质效。

（一）以窗口人员身份“坐窗口”。以窗口工作人员身份到

政务服务大厅服务窗口为企业群众办理业务，全流程面对面服务。

同时，对企业群众通过 12345热线、“好差评”系统等渠道反映

的不满意事项，从办事结果开始倒推审批流程，查找并解决办事

环节的“梗阻”问题。紧盯窗口人员工作作风、办事流程、服务

方式，抓实服务效率，增强服务意识，提升服务水平。

（二）以企业群众身份“走流程”。以企业群众身份采取陪

同办、帮代办、亲身办等形式体验办事全过程，陪伴办事群众全

流程办理一件事项，听取办事群众意见；通过注册登录、填写填

报、提交申报、等待结果等环节，线上线下全流程帮助或代表该

群众办完具体事项；本人作为办事群众，线上线下办理一件事项。

围绕国家、省“一件事”重点事项，鼓励跨部门体验办事流程。

（三）以服务人员身份“优服务”。以服务人员身份，通过

亲身体验、现场查看政务服务全过程，查找服务中存在的问题并

推动整改优化。坚持向企业群众问需求、向基层窗口问良策，主

动当好窗口服务作风的“监督员”、审批难题的“调解员”，努力

让企业群众少跑腿、好办事。

（四）领导带头“解难题”。聚焦进驻事项体外循环、内部

签批流程繁琐、系统对接通而不畅、当场办结率不高等问题，结
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合体验活动，深入分析研究原因，明确职责，实行问题清单和销

号管理。对于跨部门、跨系统、跨层级等疑难问题，会同本级政

务服务管理部门等相关部门，共同会商解决。

三、实施安排

（一）制定计划。市、区相关部门从 2025 年 3月开始制定

年度坐窗服务计划（表格样式见附件 1）。于 3月 28日前反馈至

本级政务服务管理部门，沟通协调后确定市、区政务服务中心局

长“坐窗口、走流程、优服务”年度安排表。

（二）发布公告。政务服务管理部门根据相关部门需要，提

前在政务服务中心大厅入口处显著位置公开坐窗部门名称、领导

姓名及职务、坐窗地点及时间等内容，方便企业群众提前查询、

了解和参与。

（三）现场服务。“坐窗”领导在窗口要现场受理处置企业

群众咨询、投诉、建议，对现场能答复解决的问题，要现场答复

解决；现场不能答复解决的问题，要负责跟踪限期办结，并向企

业群众答复和回访。

（四）亲身体验。每次局长“坐窗口、走流程、优服务”现

场办理事项从本部门高频服务事项清单中随机抽取 2项，对发现

的问题，通过优化工作流程、完善工作制度、改进工作方法、创

新工作举措等方式及时解决处理。

（五）协调会商。政务服务管理部门对疑难复杂问题，适时
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组织召开业务协调工作会议，邀请“坐窗”领导及相关部门共同

会商解决。

四、保障措施

（一）加强组织领导。市、区相关部门要高度重视，精心组

织，将开展局长“坐窗口、走流程、优服务”活动作为改进工作

作风、持续优化营商环境的重要内容，结合实际制定切实可行的

活动计划，防止形式主义，推动活动常态化开展。相关局领导要

亲自参与活动，抓好部署落实，及时研究解决重点问题。

（二）开展宣传引导。市、区相关部门要加强活动宣传报道

和舆论引导，正确引导社会预期，回应社会关切，及时宣传局长

“坐窗口、走流程、优服务”活动推进情况、亮点工作和典型做

法，营造良好舆论氛围。市投资促进局将适时对活动开展情况进

行评估，及时调度并通报。

（三）按时报送进展。市直相关部门、各区政务服务管理部

门每季度末月 23日前将《局长“坐窗口、走流程、优服务”活

动数据统计表》（附件 2）及季度工作开展情况、典型案例报送

市投资促进局（一季度情况与二季度合并报送），市投资促进局

将对成效明显、亮点突出的典型案例向全市通报推广。

附件：1．局长“坐窗口、走流程、优服务”计划安排表

2．局长“坐窗口、走流程、优服务”活动数据统计表
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附件 1

局长“坐窗口、走流程、优服务”计划安排表

单位名称： 联系人： 联系方式： 时间： 年 月 日

序号 姓名 职务 时间安排 地点及窗口位置 备注

备注：1．时间安排可暂按月份填写，后期实施时，如确定了具体的日期和时间（或有其他调整），

请提前 3个工作日告知政务服务管理部门，便于根据需要提前公示；

2．地点及窗口位置请填写政务服务中心名称及具体窗口所在的楼层、区域及编号。
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附件 2

局长“坐窗口、走流程、优服务”活动数据统计表

单位名称： 联系人： 联系方式： 时间： 年 月 日

序号 部门名称
局领导参
与活动人

次

服务群众
人次

发现问
题数

解决问
题数

提出解
决措施
条数

建立完
善制度
个数

新闻宣
传篇数

备注

1

…

总计


