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一、基本情况概述
为深化政务服务改革，切实提升群众办事的获得感与满意度，我局开展“进窗口 走流程”专项体验活动。“出生一件事”涉及新生儿出生后多项重要事项办理，与群众生活紧密相关。本次体验通过模拟办事全流程，旨在精准找出流程中的痛点、难点，推动服务质量提升。
二、体验发现的问题
我局分管领导陈洁琼及工作人员蒋涛以办事人身份，通过闽南政通APP专项体验“出生一件事”套餐，体验过程中发现了一些问题和不足。一是有些群众办理时闽政通无法进行人脸识别;二是出生一件事宣传不够到位，群众悉知程度较低；三是一件事办理流程不够明确，群众在办理过程中可能会有误解或者有些不必要的麻烦出现。
三、改进措施和文件出台情况
针对发现的问题，一是闽政通人脸识别失败问题，在APP人脸识别页面添加清晰操作指引，标注常见失败原因（如光线不足、面部遮挡）及解决办法，同时提供人工客服兜底通道，协助群众解决识别难题；二是“出生一件事”宣传不到位问题，通过张贴海报、发放宣传手册、设置咨询台等方式，定向向新生儿家庭普及套餐服务；三是办理流程不明确问题，制作简洁明了的办理流程图，嵌入APP办理页面及宣传材料中，同时在流程中设置“常见问题”弹窗，提前解答群众可能遇到的疑问，降低办理麻烦。
四、改进成效
通过本次“出生一件事”专项体验活动及针对性改进措施，有效解决了办事流程中材料要求不清晰等问题，减少了办事人因材料准备不当导致的返工情况，提升了办理效率。    
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