棱农发〔2018〕3号  
农业局“四零”承诺服务创建实施方案
按照《2018年全县深化机关作风整顿优化营商环境实施方案》安排部署及全县深化机关作风整顿领导小组办公室要求，为深入开展“四零”承诺服务创建工作，农业局结合工作实际，特制订本方案。

一、指导思想

坚持以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，深入学习贯彻党的十九大精神和习近平总书记关于加强作风建设的重要批示精神，认真落实全省深化机关作风整顿优化营商环境大会及集中整治窗口服务突出问题专项工作会议、全市深化机关作风整顿优化营商环境推进大会精神、全县深化机关作风整顿优化营商环境推进大会精神，牢固树立“以人民为中心”的发展思想，坚持以群众需求、群众满意为出发点和落脚点，深入开展“服务受理零推诿、服务方式零距离、服务质量零差错、服务结果零投诉”承诺服务创建工作。

二、创建标准

（一）服务受理零推诿
1、严格执行首问负责、限时办结、一次性告知、岗位责任等制度。
2、办理业务热情接待，属于本股室、本岗位受理的事项当场答复，非本股室、本岗位受理的事项耐心解释并按首问负责制以领办带办等方式对接到具体经办股室。
3、设置岗位牌，佩戴身份牌，做到岗责分明，精准服务。
（二）服务方式零距离
1、推行网上服务、创新便民举措，充分利用黑龙江省政务服务事项管理平台，让信息多跑路、群众少跑腿。

2、工作人员要做到仪表端庄、热情服务、文明有礼；网上服务人员语态端正、语调平稳、语气文明。
（三）服务质量零差错
1、优化设置，简化程序，提高工作效率，做到“一站式”、“一网式”服务。
2、坚持实事求是，依法依规，准确无误开展工作。
3、建立服务日志基础台账，记录业务办理过程，形成每项工作、每个环节的检查和复核机制，对存在问题及时纠偏整改。
（四）服务结果零投诉
建立监督和反馈通道，畅通与服务对象的沟通交流渠道，接受社会各界监督，同时及时解答服务对象的合理投诉和意见建议。
三、推进措施

1、加强学习教育。坚持把学习教育贯穿“四零”承诺服务创建全过程，着力打造素质高、业务精、作风好、本领强的行政执法和服务工作队伍。制定学习计划，组织全体干部职工持续深入学习贯彻党的十九大精神，坚持以习近平新时代中国特色社会主义思想武装头脑、指导实践、推动工作，努力在为人民服务的具体实践中锤炼“八个真本领”、争做“三个好把式”、形成“五个好作风”。加强党规党纪和法律法规经常性教育，坚持用身边人身边事警示干部职工，运用法治思维和法治方式解决问题，增强依法行政、依规办事本领。

2、组织业务培训。对相关工作人员进行业务知识、业务技能培训，规范服务。一是规范服务态度。要求服务办事要热心、咨询解答要耐心、办理业务要细心、对待批评要虚心、改正错误要诚心。二是规范服务语言。除特殊情况外一律使用普通话，网上服务平台要求使用规范办公用语。工作交流讲文明懂礼貌、平等友好、和平得体，解答疑问准确规范、通俗易懂，指导业务依法依规、坚持原则、积极务实，出现分歧冷静克制、明理忍让、展示修养。三是规范服务行为。着装得体、仪容整洁，待人友善、举止得体、办事认真、严谨客观、认真负责、恪尽职守、工作专心、聚精会神、办公文明，场所整洁有序。四是规范服务效能。首问负责，确保工作对象满意；全面认真审核，确保一次性告知；对符合条件的申请事项，确保限时办结。五是规范服务设施。根据实际情况，配备服务用品及其他相关设施。六是规范服务纪律。严格执行考勤制度，严格履行岗位职责，严格依法行政，严格公正办事，严格廉洁自律。网上服务平台要求工作人员不空位、不推诿，及时解答和办理相关业务。

3、狠抓考勤制度。狠抓考勤制度既是抓工作作风、也是抓工作态度，确保干部职工严格遵守工作纪律。重点从社会普遍关注、群众反映强烈的“小事小节”抓起。一是严肃整治迟到早退、旷勤脱岗，“旷会”“睡会”“陪会”“坐会”，上班时间玩游戏、聊微信、吃零食、上网购物等作风散漫问题。二是严肃整治本领不强、业务不精，底数不清、情况不明。三是严肃整治办事拖拉、推诿扯皮，争功诿过、敷衍塞则，程序繁琐、时间冗长，浑浑噩噩、得过且过等效率低下问题。

4、强化监督检查。局纪委组织工作人员，采取定期检查与不定期抽查等形式，对各股室及所属单位的工作纪律、服务态度、办事效率和履行岗位职责等情况进行全面检查，出现违规违纪现象的一律处理绝不姑息。
四、组织保障

农业局成立“四零”承诺服务创建工作领导小组，由局长任组长，纪检书记任副组长，其他主管领导及所属单位一把手任组员，组长牵头、组员配合，确保“四零”承诺服务创建工作深入开展取得实效。
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