附件1

微笑服务工作标准

一、服务形象良好

工作人员挂牌上岗，着装整洁端庄、仪容仪表大方得体、言谈举止文明礼貌。党员在窗口疏导、接待群众、维护秩序、分流劝返等工作中一律佩戴党徽，自觉亮明党员身份。

二、服务态度端正

热情迎送，来有迎声、问有应声、走有送声，如因故让群众等待，应当说明原因，并表示歉意;态度诚恳、面带微笑、精神饱满，认真专注倾听，平和平等对话，耐心细致询问，有效顺畅交流;突发情况处置规范，保持冷静克制，时时处处体现良好精神风貌。

三、服务用语文明

说话谦和客气、语调平稳，善用群众语言，多用敬语谦辞.如“您好”“请跟我来”“请按顺序排队”“请出示证件”“请坐”“请稍等”“请问您有什么事”“请您慢慢讲”“请放心，我会依法处理”“我理解您的心情”“请慢走”“您反映的问题正在处理过程中，请耐心等待”等文明礼貌用语，引导群众理性平和交流。

四、服务质量高效

把高标准、高效率、高质量的要求贯穿于来访接待工作和综合协调工作各个具体环节，向深向实开展微笑服务。

登记接谈:严格落实《广西壮族自治区接待群众来访工作规程》，有序接待来访群众，服务场所秩序井然，无持续“打横幅举标语、穿状衣、堵大门”等情况，无持续喊闹现象，应急处置及时规范、措施得力，无极端恶性事件，无负面影响，群众认可度高，无投诉;关联准确、填写规范、记录详实，做到信息准确要素齐全、内容完整。

受理办理:在受理环节，严格按照受理范围，做到受理告知及时、转送交办准确。及时跟进转送交办案件办理情况，监督有权处理机关、单位落实好受理办理责任，做到主体适格、程序完备、实体问题依法处理、合理诉求解决到位。在国家和自治区信访局业务规范化检查通报中，零错误或错误率低、零扣分。

答复送达:在答复环节，做到按期答复、答复格式规范、答复内容适当、答复依据准确、答复意见明确;在送达环节，坚持及时送达、真实送达、精准送达、当面送达。

评价引导:积极引导来访群众填写《来访接待服务满意度评价卡》，把评价权交给群众，主动接受群众监督，不断加强和改进工作，提升服务能力水平，提高满意评价率。

督查督办:坚持问题导向，对标实体化解、精准化解，灵活运用网络督办、电话督办、约谈督办、实地督办等督办形式，对督查督办对象报送材料严格审核把关，用好“三项建议权”，做到真督实督、及时督，尽量避免初访转变为重复信访，个访变成集体访，减少信访积案。

解释疏导:坚持把解释宣传政策法规、疏导化解情绪、教育引导群众贯穿以上工作全过程，做到耐心解释、精准疏导，促进案结心结同步解。耐心疏导，规范接谈，做到政策解释精准、情绪纾解精心、路径指引精确。

综合协调:对外联系沟通协调顺畅、及时高效:对内保障联络认真细致、周密到位;起草文稿一次成功率高，观点正确、文字无差:日常来访情况及突出问题分析深入，工作建议参考性强，转化为领导决策和部门工作部署比率高。



