
浙江大学数学科学学院机关教工党支部
开展创建“优质服务窗口”活动的实施方案

根据《中共浙江大学委员会 浙江大学关于深入学习贯彻习近平总书记考察浙江重要讲话精神落实浙江省委十四届七次全会精神的实施意见》（党委发〔2020〕43号）文件精神，为推动数学学院行政服务工作迈上新台阶，机关教工党员做好先锋模范作用，经机关教工支部支委会研究决定，在数学科学学院机关教工党支部范围内开展创建“优质服务窗口”活动。为确保活动取得实效，特制定本方案。
一、指导思想
全面贯彻落实党的十九大和十九届二中、三中、四中、五中全会精神，深入学习贯彻习近平总书记考察浙江重要讲话精神，以改进工作作风、优化服务流程、规范服务行为、提高工作效能为目的，突出为广大教师、学生办实事、做好服务工作。通过开展创建“优质服务窗口”活动，激励党员同志紧密联系实际，立足本职创先争优，努力塑造让教师和学生满意的窗口形象，为学院“双一流”建设提供组织保证和作风保障。
二、基本原则
一要围绕中心，方便师生。紧紧围绕学校、学院制定的各项规章制度、通知文件要求，认真落实各项工作任务，为服务对象办实事、办好事，做到群众满意、上级部门满意。
二要立足本职、注重实效。积极立足于岗位职责，从师生的需求出发，努力做好各项服务工作，用师生的满意度检验活动成效。
三要选树典型、营造氛围。及时总结和提炼创建活动中的先进经验、典型人物，确保学有典型、追有目标、赶有动力，努力营造创建活动的浓厚氛围。
三、创建内容
开展创建“优质服务窗口”活动，要从窗口服务的实际出发，按照“创一流服务、让师生满意”的要求，转变工作作风、提高工作效能、建立长效机制，树立服务窗口的新形象。重点开展以下六个方面的活动。
（一）服务窗口制度健全
1、首问负责制。对服务对象的询问，首位接待人员要热情接待和解答，不得推诿搪塞，对不属于自己业务范围的事项，做好引导服务，充分发挥岗位“AB”角的重要作用。
2、一次性告知制。在转发学校通知中对各项业务在办理前或办理中依据的政策、办事的程序、所需的资料做到予以一次性告知。
3、限时办结制。依据办事程序和有关规定，对学校、学院布置的通知事项，须在规定办结时间内完成。
4、岗位责任制。对每个岗位所承担的工作职责、工作程序、岗位内容作出明确规定。
5、沟通联系制。办理业务过程中，出现需要协调沟通事项的，承办人员应主动协调衔接。
6、监督考评制。建立科学合理的评价指标，采取民主评议、师生监督等方式，对窗口服务创建工作进行考评，针对出现的问题，及时进整改。
7、责任追究制。对不认真履行职责，对我院声誉造成严重影响和损失的，实行责任追究。
（二）行政办事信息公开透明
通过学院网站、公众号等多种方式发布信息。学院网站公布机关党员工作职责、咨询电话，如有人员变动、岗位调整做到及时更新。公布监督投诉电话、电子邮箱，及时处理和反馈投诉意见。
（三）业务办理依法依规
工作人员熟悉各项业务政策规定，准确把握办事尺度，严格依法依规，提高办事效率。遵循公平公正公开的原则，依据办事程序，向每位教师和学生提供均等化服务。
3、廉洁自律。
（四）党员同志行为规范
1、举止文明。着装整洁，仪表端庄，推行普通话，讲文明用语，微笑服务。
2、爱岗敬业。热爱本职工作，努力钻研业务，严于律已，忠于职守。
3、热情服务。对每位服务对象，做到“三有”（来有迎声，问有答声，走有送声）、“四不”（不把个人不良情绪带入窗口，不推诿扯皮敷衍应付，不为难服务对象，不与服务对象发生争执冲突）、“五心”（待人热心、解难诚心、答询耐心、办事细心、工作专心）。
4、台账健全。工作台账分类存放、妥善保管、交接有序、定期归档，确保各项台账齐全。
（五）服务举措改革创新
1、进行质量评议。通过召开座谈会、发放调查问卷等方式畅通反馈渠道，搜集意见和建议，组织师生代表进行民主评议。
2、服务手段更新。加强信息化建设，简化办事流程，主要业务尽量通过线上经办，提高办事效率，方便服务对象。
四、工作步骤
创建“优质服务窗口”活动分为以下三个阶段实施：
（一）动员部署阶段（2020年11月中旬）。根据统一部署，明确争创标准、活动进度、工作责任和推进措施。
（二）集中推进阶段（2020年12月1日至12月31日）。党员同志围绕具体的创建目标，开展各具特色的争创活动。机关党支部支委及时了解工作进展，总结典型经验，指导开展工作。
（三）评议表彰阶段（2021年1月）。坚持检查考评与群众评议相结合，做好评议表彰工作，认真总结创建工作经验，做好宣传工作。
五、活动要求
（一）加强领导，分类指导。创建活动任务重、要求高，为形成有效的工作机制，由机关教工党支部支委负责创建工作的督促指导。
（二）贴近群众，探索创新。创建活动要以师生满意为标准，坚持贴近实际、贴近群众的原则，广泛听取群众意见，在活动主题、实践载体和方式方法等方面大胆探索创新，丰富活动内容，使创建活动真正体现成效。
（三）注重宣传，推广成效。大力宣传报道创建工作动态，交流窗口建设和服务经验，宣传优秀窗口和优秀工作人员事迹，通报投诉和处理结果，推动窗口建设健康发展。
（四）统筹兼顾，健全机制。要以创建活动为契机，狠抓干部队伍建设，不断提高服务质量，增强服务意识，切实转变工作作风，建立长效机制，真正让党员同志受教育、工作上水平。

浙江大学数学科学学院机关教工党支部
2020年11月19日




4

