附件1：

“四零”承诺服务创建原则要求和参照标准

一、原则要求

做到“六个规范”。

1.服务态度规范：服务办事要热心、咨询解答要耐心、办理业务要细心、对待批评要虚心、改正错误要诚心。

2.服务语言规范：除特殊情况外一律使用普通话，网上服务平台要求使用规范办公用语。工作交流讲文明懂礼貌、平等友好、平和得体，解答疑问准确规范、通俗易懂，指导业务依法依规、坚持原则、积极务实，出现分歧冷静克制、明理忍让、展示修养。

3.服务行为规范：着装规范、仪容整洁，待人友善、举止得体、办事认真、严谨客观、认真负责、恪尽职守、工作专心、聚精会神、办公文明，场所整洁有序。

4.服务效能规范：首问负责，确保工作对象满意；全面认真审核，确保一次性告知；对符合条件的申请事项，确保限时办结。

5.服务设施规范：设置办事指示牌、标志牌，配备桌椅笔纸等便民服务备品；设置公示栏或者显示屏，公开法定依据、办事程序、相关材料、办理时限及办理结果等；提供办事指南和相关表格、资料，方便查阅使用；设置工作人员岗位标识等。网上服务平台要求网址公开告知，便于查找，页面板块清晰、栏目齐全，网站定期维护、保证畅通。

基础较好的服务大厅要划分不同功能区：（1）办理区进行业务受理办理;（2）宣传区放置业务查询屏、宣传册等;（3）资料区放置桌椅和表格填写模版;（4）自助区放置电脑、复印机、打印机，连接互联网和无线网络（wifi）,提供资料查询、下载、打印、复印等服务;（5）公示区利用电子显示屏集中公示办理结果;（6）等候区设置长椅、饮水机、地图、应急药物，标注乘车路线等。规模较小的大厅可以将部分功能区合并，机关处室根据实际情况设置。
6.服务纪律规范：严格执行考勤制度，严格履行岗位职责，严格依法行政，严格公正办事，严格廉洁自律。网上服务平台要求接线人员不空位、不推诿，及时解答和办理相关业务。

    二、参照标准

（一）服务受理零推诿

1.严格执行首问负责制、服务承诺制、限时办结制、一次性告知制、岗位责任制等制度。

2.作出“四零”服务公开承诺，公示服务内容、工作流程、申报材料、收费标准、办事制度和咨询电话。

3.设置岗位牌，佩戴身份牌，网上服务人员要亮明身份，做到岗责分明、精准服务。

（二）服务方式零距离

1.推行网上申报服务、电话预约服务等多种便捷服务方式，从实际出发，开辟“绿色通道”，高效便捷服务，让信息多跑路、群众少跑腿。

2.要公布工作标准、业务标准，在明显位置张贴和发布办事指南、岗位职责；设置咨询台或者引导台，提供咨询服务和示范文本。

3.工作人员做到仪表端庄、服务热情、文明有礼；网上服务人员要做到语态端正、语调平稳、语气文明。

（三）服务质量零差错

1.优化窗口设置，简化办事流程，实现网上办结，提高工作质效。

2.坚持实事求是，依法依规，准确无误开展工作。

3.建立服务日志基础台账，记录业务环节办理过程，形成每项工作、每个环节的检查和复核机制，对存在问题纠偏整改。

（四）服务结果零投诉

1.在实体大厅设置意见箱，网上服务平台开通意见反馈通道，形成与服务对象的沟通交流，接受监督，对服务对象的合理投诉、意见和建议及时受理。

2. 要以全流程高满意度为目标，切实提高服务质效。所有窗口必须设置群众满意度即时评价系统，对“四零”承诺服务情况即时作出评价，做到同步监控、实时查询、现场监督、及时整顿。
3.面向基层和群众聘请社会监督员，征集意见建议，自觉接受监督。有多个大厅的部门可构建1支社会监督员队伍，不需重复聘请。
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