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杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室 2018 年 5 月　 日

滨江区推出“五管法”提升窗口服务质量

4 月 20 日,杭州滨江区行政服务中心在接待考察团参观时,

有群众主动站出来,由衷点赞区委区政府想群众所想、急群众所

急、务群众所需,老百姓办事越来越方便,获得感越来越强,感觉很

幸福。 其实,滨江区一直来创新“最多跑一次”改革举措,秉承为

民便企的服务理念,推出“五管法”不断提升窗口服务质量。

一是启发自觉长效管,由被动服务转为主动服务。 加强年度
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总结表彰会、季度讲评会、窗口负责人会以及以窗口礼仪、高效沟

通、OSM 现场管理等为内容的各类培训,不断增强窗口人员的责

任感、使命感和担当精神,启发主动服务、热情服务的自觉性,提升

了服务质量,营造了管理有序、环境优美、服务高效、文明和谐的办

事大厅良好氛围。

二是落实制度严格管,由零散人治转为法治先行。 不断完善

《窗口服务规范与标准》手册,严格落实会议制度、日常考勤制度、

岗位责任制度、服务承诺制度、限时办结制度、首问责任制度、一次

性告知制度、失职追究制度等八项制度,督查科工作人员每天从窗

口服务人员上下班、窗口服务质量、午间及双休日值班管理等方面

实施全方位无死角量化考评,并将考评结果与每月考核奖挂钩,提

高了办事大厅管理的科学性、系统性。

三是依托技术多样管,由单纯人力转为人机结合。 区行政服

务中心办事大厅共安装了 165 个窗口视频探头,9 个人脸识别指

纹考勤机,解决了以往窗口人员违纪扣分证据不足、考评扣分时效

性差以及上下班考勤消耗大量人力和时间的问题,通过实时监控

录像还进一步监督窗口服务人员遵守制度规定、使用文明语言、规

范服务手势,提升服务质量。

四是严格奖惩激励管,由凭印象考评转为数据评优。 每天对

窗口服务人员的工作纪律、服务规范等情况进行量化扣加分,并依

据每月累计得分情况严格实施月、季和年度考核,评出每季和年度

优秀服务窗口、优秀窗口负责人、服务之星和党员示范岗,以及每
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月应该扣除考核奖人员,从奖惩两方面激励每名窗口服务人员不

断改进工作作风,提升服务技能和质量水平,根除有责投诉、违规

违纪和服务效能低下的现象。

五是协调部门共同管,由单打独斗转为聚焦合力。 建立“领

导坐班”制度,各窗口部门主要领导或分管领导每月不少于 2 次

(其中一次必须半天以上)到窗口带班,现场解决窗口服务质量问

题;落实每季度窗口负责人会议和每半年分管领导通气会,定期通

报各部门窗口考核情况及存在问题,提出具体工作要求;协调区纪

委联合开展窗口效能检查督查,并把检查情况列入年度绩效考核

成绩,直接影响单位年终考核奖,通过联合各部门对窗口从每日、

每月到每季度采取一系列的检查监督,大力纠正了窗口服务的不

良行为,提升了服务质量。

(滨江区供稿)
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