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关于对建成区窗口行业第一季度督查情况的
通    报
2月17日—19日，市文明办组织人员对建成区内的窗口行业进行明察暗访，随机查访了30个窗口行业的服务环境和服务质量，具体情况如下：
一、存在问题
	序号
	单    位
	检查情况

	1
	中国邮政集团公司浙江省乐清市分公司南门储蓄所
	门口无序停车

	2
	中国邮政集团公司浙江省乐清市分公司宁康西路营业厅
	工作人员未穿工作制服，未设置文明志愿服务岗，门口无序停车

	3
	乐清农商银行乐成支行丹霞分理处
	无社会主义核心价值观，无公益广告，饮水机未正常使用，未佩戴志愿服务标志

	4
	中国电信股份有限公司乐清分公司城关支局宁康西路营业厅
	未设置文明志愿服务岗

	5
	宁波银行温州乐清支行
	未设置无障碍设施，自动取款机处垃圾遍地

	6
	中国移动通信乐清分公司乐成营业厅
	门口无序停车

	7
	温州银行乐清支行
	未张贴监控提示牌，无公益广告，无遵德守礼牌

	8
	乐清华数广电网络有限公司
	消防器材无检查记录卡，门口无序停车

	9
	中国建设银行乐清支行营业部
	未佩戴志愿服务标志，门口无序停车，无无障碍设施

	10
	邮政储蓄银行乐清市支行营业厅
	开窗率不足70%，排队等候时间过长，饮水机未正常使用，门口无序停车

	11
	中国农业银行乐清乐成支行
	个别消防器材无记录卡，开窗率不足70%，排队等候时间过长，意见簿上的意见没有及时处理，未佩戴志愿服务标志

	12
	中国工商银行乐清支行营业部
	消防检查记录卡未更换，公益广告不足，未佩戴志愿服务标志

	13
	乐清农商银行城南支行
	未悬挂行业规范，无纸杯，未佩戴志愿服务标志

	14
	中国电信乐清分公司清远路营业部
	消防记录卡未更换，饮水机无水，门口无序停车

	15
	中国农业银行乐清清远分理处
	无公益广告，门口无序停车

	16
	中国建设银行乐清乐成支行
	门口无序停车

	17
	中国银行乐清乐成支行
	未张贴监控提示牌，未佩戴志愿服务标志，门口无序停车

	18
	中国工商银行乐清清远支行
	无消防检查记录卡

	19
	广发银行乐清支行
	未更换消防检查记录卡，未设置文明志愿服务岗，未佩戴志愿服务标志

	20
	中国联通乐清市分公司营业部
	常用药品过期，饮水机漏水

	21
	招商银行乐清支行
	未在显著位置摆放意见箱或意见簿，未设置文明志愿服务岗

	22
	乐清农商银行乐成支行
	无障碍设施未正常使用，未悬挂“社会主义核心价值观”，未在显著位置摆放意见箱或意见簿，未佩戴志愿服务标志

	23
	联合村镇银行城南支行
	未设置无障碍设施，药品过期，消防安全通道被锁住

	24
	乐清客货运中心
	意见箱当成投报箱、投诉机制不流畅，电话无人接听

	25
	行政服务中心
	服务设施损坏待修理


二、整改建议和要求
1.各行业要高度重视，加强窗口建设，提高窗口服务质量，对督查中涉及到的相关条款要求尽快落到实处。
2.各单位针对督查存在的问题尽快做好整改工作，认真对照《乐清市窗口服务考核标准》相关要求进行整改，做到“举一反三”开展自查工作。
3.各单位要认真开展“文明示范窗口”创建活动，以大厅窗口服务整改为突破口，做到优化窗口设置、改进工作作风、端正服务态度、提升服务能力，不断加强窗口建设，着力构建快捷高效优质的服务窗口。
请于相关责任单位于 3月13日前将整改情况以纸质的形式报市文明办业务指导科。
联系人：屠文君（QQ：568913013）
蔡通华（QQ：1255784980）
电  话：61882251； 61882252
附件：乐清市窗口行业考核标准
乐清市“六城联创”活动领导小组办公室
                    2017年2月25日
	报：温州市文明办，乐清市市委、人大、政府、政协相关领导

发：乐清市“六城联创”活动领导小组成员单位 

	核稿：王映红                                签 发：吴良成


附件：
乐清市窗口行业考核标准
	考评项目
	考评内容
	考评得分

	一、基础设施
（25分）
	1.窗口单位有无障碍设施，并能正常使用；服务窗口开窗率达到70%，有完善“1米线”设施或电子叫号系统。
2.公共场所要设置排队引导设施和“遵德守礼”提示牌；在显著位置展示行业规范。
3.公共场所有禁烟标志，禁烟场所无吸烟现象。
4.车站有设置“文明排队”、“先下后上”等提示语，有划出排队等候的标识标线，有排队上下车时有设置隔离栏。
5.电梯内设有“先出后进”、“左行右立”提示牌或语音提示。
6.有关制度、守则、示意图、办事程序指示图等悬挂在醒目的地方。
7.主要公共场所和重点要害部位安装电子视频监控系统，并有明显标志标识。（温馨提示：您已进入监控区域，请注意自已的言行举止。）
8.消防通道通畅，逃生标识清晰。消防制度健全，设施有检查保养有记录，有专人负责。
	

	二、优质服务
（35分）
	1.服务态度好。工作人员持证上岗，统一着装，服务周到，无“冷、硬、推、顶”现象，使用文明用语等。
2.志愿者服务。窗口有设立文明志愿者服务岗，志愿者有佩戴“文明志愿者服务” 绶带上岗，做到文明劝导服务。
3.便民措施齐。服务大厅便民措施齐全（包括水、纸杯、老花镜、笔、医药箱等）。
4.服务效率高。服务规范，简化办事程序；工作人员业务熟练、高效、不出差错。
5.服务监督强。服务大厅公布投诉电话或设置意见箱（簿），及时妥善处理服务对象的投诉。
	

	三、优美环境
（20分）
	1.服务大厅布局合理，社会主义核心价值观24字上墙，公益广告符合要求（至少5条）。
2.服务大厅卫生整洁，“门前三包”责任制落实，内外环境做到净化、绿化、美化。
	

	四、管理秩序
（20分）
	1.工作人员坚守岗位，按操作规程办事，工作秩序井然有序。
2.自觉维护好本单位周边环境的治安、交通秩序和公共设施，门前车辆有序停放。
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