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五华区政务服务管理局
五政字〔2017〕19 号

 
关于对政协五华九届第一次会议
第17D16号提案的答复
尊敬的何琼委员：
您提出的“关于进一步提升窗口服务能力，建设服务型政府的建议”，已交我局研究办理，现答复如下：

政务服务工作是政府实现行政管理的前沿阵地，是政府实施公共服务的能力体现，更是政府服务形象的窗口展示。政务服务的好坏成为我们贯彻群众路线效果的试金石。在改革开放和发展社会主义市场经济的新形势下，社会环境发生了深刻变化，群众对政务服务提出新的要求，政务服务工作也呈现出新的特点，这对政务服务队伍的建设提出了更高更严更全面的要求。我们也清醒的认识到这一点。为进一步促进政务服务队伍顺应和适应社会发展需求所提出的高要求和严标准，作为区政府政务服务窗口的管理服务主管部门，我们竭力做好以下工作：

一是把好人员入口关，提升窗口队伍基本素质。建立更加科学的人员流动管理机制，让有工作能力，愿意面对群众服务群众的人留在窗口。我局对窗口人员的人事调配具备否决权，在职能窗口进行人员调整必须报备我局，我局对拟派驻窗口的工作人员进行考察了解，从政治素质、业务能力、身体素质等多方面入手，对考察中不符合条件的人员不予接收。调整人员试用期三个月，在试用期内不符合窗口工作需求的人员，我局对职能部门提出调整建议。同时，按照相对稳定、适当流动、保留骨干的原则，窗口人员在窗口的工作时间原则上在2年或2年以上。部门拟对人员调整时，应先与中心协商，经中心同意后，方可调整，杜绝随意更换窗口人员的情况发生。以此保证了窗口人员的基本素质。
二是健全完善“双向业务培训”机制，提高窗口人员业务素质。一是业务分散培训。由业务职能部门采取分散式培训方式，利用工作以外的时间对各自职能部门窗口人员进行业务培训，同时提倡菜单式培训方式，即对业务培训不要求系统全面，针对每个个体不同情况，有侧重地对业务上存在的盲点进行重点培训。这样不仅避免了重复培训，节约了培训时间和培训资源，还充分考虑了窗口工作的特殊性，保证了窗口工作的正常开展。二是素质能力集中错时培训。利用工作以外时间，由区政管局组织窗口工作人员进行思想政治学习、服务技巧提升培训等素质教育。2017年，区政管局已组织政治学习4次、第三方综合测评培训2次、政务服务礼仪培训2次，服务流程优化交流1次，场景化沟通、公共服务满意度交流3次。三是在市场监管局窗口尝试“周五下午定期业务培训”，由政管局协调，窗口暂停办理部分业务，统筹组织新进中心工作人员进行上岗培训、业务交流和新型业务培训。目前，效果甚好。通过“双向培训”机制的建立，为窗口人员的业务技能与素质的提高提供强有力的保障。下一步，中心将继续坚持“双向业务培训”，同时积极向市级业务主管部门和区政府申请，推广“周五下午定期业务培训”安排。
三是丰富窗口活动，温暖人心、凝聚力量。利用工作之余区政管局积极组织和鼓励窗口工作人员参与五华跑团悦跑活动和区级机关职工运动会，释放工作压力，愉悦身心，凝聚力量，增强集体荣誉感。2017年区政务中心组团参加五华跑团悦跑活动5期，36人参加区级机关职工运动会获得佳绩。组织窗口工作人员开展三八节活动，并慰问窗口一线女职工。目前，办公室正积极与区文明办联系，邀请道德模范给窗口工作人员开展一堂面对面的演讲活动，积聚崇德向尚的正能量。并计划于2017年6月组织窗口工作人员参加“如何自我解压”和“学会沟通技巧”的心理辅导活动。下一步，中心将积极开展丰富的团队活动，劳逸结合，增强窗口工作人员的归属感，爱岗敬业，提高工作积极性和主动性。
就提案建议“3、给予享受基层补贴待遇。窗口工作是接触群众的第一线，是基层工作的最前沿，应该与各街道办事处一样享有基层补贴的待遇。”的意见，我局积极对接区财政局给予答复：根据五华区人民政府办公室《关于转发实施乡镇工作岗位补贴工作方案的通知》（五政办通【2014】46）号的要求，及省市的规定，出台乡镇岗位补贴的初衷，是为了解决乡（镇、街道）级工作人员由于受到机构规格、职数和岗位的限制，晋升通道狭窄，导致收入水平较低的问题，政策的出台针对的是五华区各办事处的在编在岗工作人员，但我区便民服务中心的窗口人员构成复杂，有单位派出的在编在岗人员，也有公益性岗位、劳务派遣人员、临聘人员等非在编人员，其人员身份不符合发放要求；便民服务中心设有涉及不同部门的多个窗口，各窗口工作量不统一，单纯的“一刀切”，统一发放基层补贴，对工作任务重的工作人员有失公平，也不利于政管局的管理；同时，为提高窗口工作人员的工作积极性，也有利于政管局的统一管理，我区已按每人每月200元的标准安排窗口工作人员星级评定经费，根据窗口工作人员的工作实绩考核发放，更能体现优绩优酬的原则。

感谢您对政府工作的监督关心和支持。作为政务服务中心的管理服务者，我们将不遗余力的从方便群众、服务群众为出发点和最终归宿，提高服务质量和办事效率的同时，进一步落实窗口工作人员的学习培训制度，进一步研究劳逸结合的可行性方案，妥善解决工学矛盾，以服务促管理，以保障提效率，打造阳光政务。
联系人及电话：李杰艳    63639985
五华区政务服务管理局

2017年6月7日
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