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关于进一步加强窗口单位行风建设的通知
各镇街劳动就业和社会保障服务所，局机关各科室，局属各事业单位：
为进一步加强人社系统行风建设，提高服务质量和服务效能，打造群众满意的人社服务，现对进一步加强人社系统窗口单位行风建设通知如下：
一、提高认识，高度重视。窗口单位是密切联系群众的重要桥梁，是人社政策的具体执行者、群众权益的直接守护者、公共服务的一线提供者，也是各种群众利益诉求的集中点。特别是岁末年初，群众办事易出现暴发式增长，对人社窗口服务提出更高要求，也直接关系群众办事体验，关系人社系统和党委政府的形象。因此，各单位要充分认识当前抓好行风建设的重要性、紧迫性，切实把行风建设紧紧抓在手上，不断巩固行风建设成果，提升服务质量和效能。
二、加强领导、明确目标。各单位要进一步提高政治站位，全面落实习近平总书记“始终要把人民放在心中最高位置”的有关要求，切实加强对行风建设的领导，坚持抓常、抓细、抓长，强化责任担当，不断强化服务意识、优化服务环境、提升服务水平、严肃服务纪律，实现全区人社系统窗口服务质量明显提高、队伍面貌风气明显改善、群众评价认可明显提升，着力打造群众满意的人社服务，促进我区人社事业高质量发展。
三、抓好落实，提升服务。要认真开展比武练兵活动，强化政治学习和业务学习，提升整体素质和业务水平。要全面推行“五制”“四公开”“三亮明”制度（即首问负责制、全程代理制、一次性告知制、限时办结制和责任追究制，办事程序公开、办事依据公开、办事时限公开、办事结果公开，亮明身份、亮明承诺、亮明标准），严格落实《人力资源和社会保障窗口单位纪律要求》《人力资源和社会保障窗口单位通用文明用语》，细化服务规范。要严格对照上级要求，精简证明材料，优化办事流程，减少排队时间，压缩办结时限，实现群众办事“一网一门一次”。同时，各服务窗口要统筹疫情防控和人社服务，提前做好防范和预判，认真落实各项疫情防控措施，合理安排好现场服务窗口和工作人员，避免大厅人员聚集等情况发生。
四、加强督导，确保实效。要树立“作风建设永远在路上”理念，充分认识窗口单位行风建设的长期性、艰巨性和反复性。各单位要针对薄弱环节查漏补缺、举一反三、防微杜渐，不断优化服务流程、创新服务方式，推动窗口行风建设制度化、规范化、常态化。局行风办要通过明察暗访、监督电话、网络举报、聘请社会监督员等多种形式进行监督，对涌现出的服务标兵、服务明星、红旗科室等先进集体和个人进行评比表彰。对服务效果差、群众评价不高、工作落实不到位等负面典型及时曝光通报，并向所在单位主要领导反馈相关情况，确保行风建设落到实处、取得实效。
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附件1
人力资源和社会保障窗口单位纪律要求

（试行）

为严肃人力资源和社会保障窗口单位工作纪律，打造风清气正、岗责分明、规范有序的服务环境，提升服务质量和服务水平，现制订各类窗口单位通用的纪律要求（二十个禁止）。各类窗口单位工作人员要严格执行各项工作纪律，禁止下列行为：

（一）擅自离岗、串岗、聊天、办私事；

（二）带无关人员进入办公区域；

（三）工作日白天饮酒；

（四）在服务场所吸烟、吃东西、打瞌睡；

（五）在服务时间看手机、玩游戏、上网聊天、看电影等与工作无关的行为；

（六）推诿、搪塞服务对象等不作为行为；

（七）违反操作规程擅自处理业务；

（八）超越职责权限办理业务；

（九）擅自增加办理环节，给服务对象带来不便；

（十）泄露服务对象商业秘密、个人隐私或案件处理情况；

（十一）伪造、篡改、擅自销毁服务对象的权益记录；

（十二）将服务对象权益信息用作商业用途；

（十三）对服务对象区别对待，讲私情，谋私利；

（十四）接受服务对象的礼品、礼金、有价证券；

（十五）参加可能影响公正办理业务的宴请及其他活动；

（十六）徇情枉法，偏袒一方当事人；

（十七）滥用职权，侵害服务对象的合法权益；

（十八）隐瞒证据或者变造证据；

（十九）与中介机构做幕后交易、甚至充当其代言人；

（二十）其他违法违纪行为。
附件2
人力资源和社会保障窗口单位

通用文明用语（试行）

为规范人力资源社会保障系统窗口单位服务语言，增强服务窗口文明礼仪，增进与人民群众的感情，提供温暖、贴心服务，特制定人力资源和社会保障窗口单位文明用语。各类窗口单位可根据各自服务特点，进一步细化完善。

一、接待窗口用语

（一）您好，欢迎光临！请问您办理什么业务?请您再说一遍。

（二）请您到×号××窗口办理（指明准确位置）。

（三）请别着急，我们马上给您办理。

（四）请出示您的证件。

（五）请您用钢笔填写清楚有关事项。

（六）请填写×××。

（七）请您听我再详细解释一遍。

（八）先生，这里是无烟场所，谢谢合作。

（九）对不起，请稍等。

（十）对不起，让您久等了。

（十一）对不起，请您排队等一会儿。

（十二）请稍候，我给您联系。

（十三）您的手续已办好，请核对。

（十四）请保管好您的资料。

（十五）请您到结算窗口缴费后，再来取证。

（十六）请您×月×日来领取证照。

（十七）您的证件已办好，请签收。

（十八）对不起，这事不属我受理范围，请您到××窗口办理。

（十九）对不起，您的资料不全，请补齐××材料再来办理。

（二十）请签名，请对号。

（二十一）请您有话慢慢儿说，您的要求我们尽量满足。

（二十二）请问，还需要我为您做什么吗? 

（二十三）由于我们的工作疏忽，给您添了麻烦，真对不起。

（二十四）欢迎您监督。

（二十五）欢迎您对我们的工作多提宝贵意见。

（二十六）请您对我的服务作出评价。

（二十七）请走好，再见。

（二十八）谢谢您的支持和合作。

（二十九）不用谢，这是我们应该做的。

（三十）欢迎您再来××××中心办事。

二、电话文明用语

（一）您好，我是单位总机，请讲。

（二）您好，我是×××中心××窗口，请讲。

（三）请问您办理什么业务？

（四）请稍等，我记录一下。

（五）请稍候，我查询一下。

（六）对不起，此事请您拨打××窗口电话咨询，电话号码是:…。

（七）请您留下联系电话，以便我们及时和您联系。

（八）对不起，他不在，您需要留言吗？我能转达吗？

（九）对不起，您可能拨错电话了。

（十）不用谢!这是我应该做的，再见。
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