吉林省民政系统窗口单位深入开展

“为民服务创先争优”活动实施办法
吉民发〔2011〕63号

各市（州）民政局、长白山管委会社会管理办公室，各县（市、区）民政局，厅机关各处室、厅属各事业单位： 

　　为贯彻落实中央创先争优活动领导小组《关于在窗口单位和服务行业深入开展“为民服务创先争优”活动的指导意见》和《民政部关于在民政系统窗口单位深入开展“为民服务创先争优”活动的实施意见》，特制定我省民政系统窗口单位深入开展“为民服务创先争优”活动实施办法。 

　　 一、指导思想 

　　以邓小平理论和“三个代表”重要思想为指导，深入学习实践科学发展观，认真贯彻党的十七大和十七届三中、四中、五中全会精神，落实民政部创先争优活动领导小组的部署和要求，以“真情暖人心、满意在民政”为主题，以“争创群众满意窗口、争创优质服务品牌、争创优秀服务标兵”为主线，以推进民政管理和服务科学化、标准化、规范化、精细化、人性化为目标，以提高群众满意度为导向，以“三亮”、“三比”、“三评”和特色创建活动为抓手，以民政系统行风建设示范单位创建为基础，以解决群众反映强烈的突出问题为重点，坚持突出主题、凝聚共识，坚持贴近实际、务求实效，坚持创新载体、分类指导，动员和组织民政系统窗口单位深入开展形式多样的争创活动，努力为人民群众提供更加优质、便捷、高效的服务。 

　　二、创先争优活动的目标任务 

　　通过深入开展争创活动，推动民政系统窗口单位进一步增强服务意识、改进服务作风、提高服务效能、提升服务能力，切实解决在服务态度、服务作风、服务能力、服务质量等方面存在的突出问题，使人民群众对民政工作的满意度明显提高。 

　 （一）服务意识明显增强。切实增强民政系统窗口单位为民服务的责任感、使命感，真正做到把民政对象当亲人，真情关心群众、真心帮助群众，主动想群众之所想、急群众之所急、办群众之所需，多做察民情、解民忧、暖民心的工作。 

（二）服务作风明显改进。进一步巩固民政系统行风建设成果，积极推行阳光服务、微笑服务、规范服务、廉洁服务，推进依法行政、依规办事，公平服务，公开办事，做到服务主动、细致、扎实、规范。 

　　（三）服务效能明显提高。按照便民利民要求，进一步优化服务流程，健全服务标准和规范，创新服务载体和方式，完善服务设施和手段，落实工作责任制，全面提高民政服务的质量、效率和效益。 

（四）服务能力明显提升。主动适应人民群众对民政服务的新要求，加强对党员的党性教育和职业道德教育，加大政策法规、业务知识和岗位技能培训力度，不断提高职业道德水平和业务能力，带动民政服务能力和服务水平的全面提升。 

（五）群众满意度明显提高。坚持以群众满意为第一标准和活动导向，深入听取群众意见，主动接受群众评价和监督，完善群众满意度测评机制和群众意见反馈机制，及时解决群众反映强烈的突出问题，真正使民政对象和人民群众困有所助、难有所帮、需有所应，切身感受到党和政府的温暖、感受到社会的温暖。 

　　三、创先争优活动的参与范围 

　　参加全国民政系统行风建设示范单位创建活动的十二类单位以及社会组织登记服务窗口、收养登记机构等都是民政为民服务的重要窗口，均参加此次活动，主要有： 

　　（一）社会组织登记服务窗口单位。包括各级民政部门直接面向社会组织提供登记、备案、年检、评估、培训等政务和事务服务单位。 

（二）优抚安置服务窗口单位。包括优抚医院（含荣誉军人休养院、复员退伍军人慢性病疗养院、复员退伍军人精神病医院）、光荣院、烈士纪念设施管理保护单位、军队离退休干部服务管理机构、军供站。 
　　（三）社会福利服务窗口单位。包括民政部门举办的老年人社会福利机构（社会福利院、城市社会福利中心、农村社会福利中心、护理院、养护院）、农村五保供养服务机构、儿童社会福利机构（儿童福利院、残疾儿童康复中心、孤儿学校）、民政部门举办的残疾人社会福利机构（社会精神病院、脑康医院、康宁医院、假肢中心等）。 

　　（四）福利彩票发行管理机构。包括各级福利彩票发行中心、福利彩票销售大厅、中福在线和销售网点。 

　　（五）专项社会事务服务窗口单位。包括婚姻登记机关、收养登记机构、殡葬服务管理机构（殡仪馆、殡仪服务中心、公墓、殡葬管理所、殡葬执法大队等）、流浪乞讨人员救助管理机构（救助管理站、流浪未成年人救助保护中心）。 

　　（六）基层民政经办机构。包括乡镇民政所（办）、街道民政科室、社区服务机构的民政服务窗口。 

　　 四、创先争优活动载体 

　　 全省民政系统各窗口单位在深入开展“为民服务创先争优”活动过程中既要统一思想、步调一致，又要分门别类、突出特色。民政系统向全社会的承诺是“真情暖人心、满意在民政”。活动的基本载体是“三亮”（亮标准、亮身份、亮承诺）、“三比”（比技能、比作风、比业绩）、“三评”（群众评议、党员互评、领导点评）。各窗口单位要根据自身的职能和实际，确定特色内容和具体目标，推动“为民服务创先争优”活动深入扎实开展。 

　　（一）全面推行“三亮”举措。参与活动的单位尤其是社会组织登记服务机构、婚姻登记机关、收养登记机构、殡葬服务机构和乡镇（街道）民政经办机构要通过网站、报刊、办事手册等多种形式全面公开相关的政策法规、服务内容、办事流程、办结时限、办理结果，公示服务标准。工作人员要采取佩戴党徽、服务卡等方式亮出党员身份或所在岗位。服务窗口要以展示板、电子显示屏、网络平台等方式公布党员公开承诺内容，接受群众监督。 

　　（二）广泛推进“三比”活动。参与活动的单位要结合服务工作特点，明确先进标准，开展各种形式的岗位练兵、技能竞赛，不断提高业务技能；推行文明服务、诚信服务、廉洁服务、优质服务，促进改进服务态度和工作作风；开展服务标兵评比等形式多样的争创活动，通过评实绩、比业绩、看贡献，形成比学赶超的生动局面。 

　　（三）大力开展“三评”活动。参与活动的单位要采取召开座谈会、发放调查问卷、设置意见箱、建立电子测评系统、网上投票等有效方式，接受服务对象评估，及时掌握群众意见，整改存在问题。参评党员要从自身特点和岗位实际出发，大力开展自评、互评，相互鼓励、比学赶帮。党员领导干部要深入调查研究，实事求是地肯定成绩、查找存在问题，提出改进意见，指明努力方向。 

　　（四）积极开展特色活动。将“为民服务创先争优”活动与正在推进的民政系统行风建设示范单位创建、和谐军休家庭家园创建、农村五保供养服务机构等级评定、养老服务示范单位创建、福彩系统文化建设、殡葬改革示范单位创建、接送流浪孩子回家专项行动、婚姻登记机关等级评定等活动紧密结合起来，进一步丰富活动载体和内容，增强活动效果。积极推广“一站式”服务、网络服务、首问负责等做法，不断建立健全代理服务、民主评议行风等制度。各地各单位可结合本地实际创新活动载体，开展独具特色的争创活动。 

　　五、实施步骤 

　　按照中央和民政部的统一部署和要求，开展这项活动，分为几个阶段： 

　　（一）学习传达、动员部署。2011年10月上旬召开全省民政系统窗口单位深入开展“为民服务创先争优”活动推进会，下发《吉林省民政系统窗口单位“为民服务创先争优”活动实施办法》（以下简称《实施办法》），全面启动争创活动。10月中旬，各地要组织本部门和窗口单位认真学习领会中央、民政部有关会议及文件精神，组织广大党员干部　观看《真情暖人心，满意在民政――全国民政系统窗口单位为民服务创先争优秀暨行风建设花絮》，认真学习借鉴先进典型经验。各地要分别组织召开动员部署会议，同时启动相关宣传工作，使“真情暖人心、满意在民政”活动的主题和承诺深入人心。

　　（二）全面争创、比学赶超。从2011年10月下旬至2012年6月底，各窗口单位按照实施方案全面开展争创活动。具体分为三个主要阶段： 

　　1.广泛开展征求意见、公开承诺活动。2011年10月中旬至11月底，各地组织各窗口单位采取多种有效形式广泛征求服务对象和有关方面意见，查找服务中存在的突出问题，确定各单位创先争优活动的具体着力点；组织各窗口单位的党员针对存在问题，提出参加活动的具体打算，撰写公开承诺书，并采取适当形式向职工、群众和社会公布，接受监督。 

2.扎实推进“暖心”、“三创”活动。2011年12月至2012年6月，各地动员窗口单位的党员并带动全体干部职工开展各种形式的“暖心”活动，让服务对象和人民群众切实感受到活动带来的积极变化；采取灵活多样的评比竞赛方式，组织各单位争创群众满意窗口、争创优质服务品牌、争创优秀服务标兵，推出一批先进典型。
3.认真组织点评评议和整改提高活动。2012年4月至6月，各地组织各窗口单位普遍开展群众评议、党员互评和领导点评。根据评议情况，进一步完善各单位实施方案和党员个人计划，提出整改措施，限定整改时限，落实整改责任，做好整改工作。要采取有力措施，切实解决群众最关心最直接最现实的问题，让群众得到实惠。 

　　（三）总结表彰、弘扬先进。2012年6月底，民政部对各地窗口单位开展“为民服务创先争优”活动情况进行全面总结，在全国挂牌三百个“群众满意窗口”、三百个“优质服务品牌”和三百个“优秀服务标兵”，确定一批在“为民服务创先争优”活动中成绩显著的先进单位，并以多种形式宣传推介。省厅将适时总结交流各地的好经验、好做法，及时向民政部推荐我省创先争优先进典型。 
　　六、有关工作要求 

　　在民政系统窗口单位深入开展“为民服务创先争优”活动，是落实中央创先争优部署的重要举措，也是改善民政部门服务质量、促进民政事业科学发展的重要行动。各级民政部门要高度重视，精心组织，明确责任，抓好落实，确保活动取得实效。 

（一）加强组织领导。省民政厅成立由张晶厅长任组长的全省民政系统窗口单位“为民服务创先争优”活动领导小组，负责整个活动的组织协调工作；下设领导小组办公室，承担具体工作，主任由厅办公室主任担任。各级民政部门都要相应成立领导机构，并按照本《实施办法》，结合各地实际制定具体的实施方案，确保周密安排，精心组织，上下联动。

（二）抓好任务分工。各级民政机关要对创先争优活动统一安排，具有分管或指导职能的业务处、（科）、室、局，要充分发挥责任主体作用，切实担负起创先争优活动的组织指导责任，要制定具体的各类民政窗口单位争创活动实施方案。要进行责任分解，把责任落实到人，层层抓落实，切实把活动抓实、抓细、抓出成效。要保障必要的人员、设施和经费，促进活动顺利开展。 

　　（二）加强统筹谋划。要做到争创活动的开展与业务工作两结合、两不误、两促进，切实为提高本单位业务工作水平、完成各项任务提供动力和保证。要把窗口单位创先争优活动与全省民政系统正在开展的“三帮扶”、“走千村、进万户”等活动有机结合起来，主动倾听民意，深入调查研究，认真梳理民政工作存在的问题；研究建立常态化、长效化机制，带动民政系统干部职工争创群众满意窗口、争创优质服务品牌、争当为民服务标兵。

 　（三）树立先进典型。对评选出的先进单位和个人，要认真挖掘和总结其先进事迹和先进经验，并充分发挥民政信息、报刊、广播、电视、互联网等媒体作用，采取基层党员群众喜闻乐见的方式，大力宣传为民服务的先进典型和突出成效，充分调动广大干部职工立足本职岗位改进服务作风、争创一流业绩的积极性，努力营造学习先进、崇尚先进、争当先进的良好氛围。
（四）强化督促检查。各级民政部门要采取日常检查和集中督查相结合的方式，及时了解民政窗口单位活动进展，通报活动情况，总结推广好经验好做法，研究解决存在的突出问题。对思想上不重视、工作上不得力的窗口单位，上级部门和领导要及时提出批评，督促限期整改。 

　　　　　　　　　　　二〇一一年十月十二日
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