服务之窗
总第59期
2007年（第12期）

    长兴县行政服务中心               2008年1月2日


目  录
综合要闻

营业窗口的“形象天使”

窗口动态

公安民警为特殊群体上门办理二代证

县建设局扎实工作服务群众落到实处

简讯三则

12月“中心”业务统计表

12月“一事一评”回收统计情况反馈表

综合要闻

营业窗口的“形象天使”

徐建玲1982年进长兴县供电局工作以来，一直在营业窗口岗位上，20多年来，她始终把客户当作自己的亲人，严格履行承诺，真诚服务客户，她工作的窗口多次被评为县“优质服务红旗窗口”，她也被人们称为营业窗口的“形象天使”。

　　2005年8月，徐建玲从局客户服务中心营业大厅派往该局设在县行政服务中心的供电窗口，这是代表企业、更是代表长兴县的形象“窗口”，责任大，担子重。面对那些对电力法律法规知之不多，对新增、变更用电申报程序比较陌生的客户，如果没有一定的业务功底和较强的服务意识是很难让进厅办事人员拂去烦恼而归的，而且设在行政中心的办事窗口就她一个营业员，没有强烈的责任感和事业心要服务好客户也不是件容易的事。徐建玲却在这个岗位尽心尽职地工作着。

　　没有付出，哪有收获。一系列营业人员行为规范、服务常识、电力法规、电价政策……成了她的必修课，对营业厅所有业务受理、收费项目她都了如指掌。徐建玲经常利用休息日去银行、电信窗口观察，亲身体会办件的甜、酸、苦、辣，从而改进自己的服务方式。她处处以公事、大局为重，一门心思扑在工作上。母亲身体不适，只好每天晚上抽空去陪，女儿参加高考，她也没能好好在家照顾女儿。到了工作岗位上，有时家事或生活中出现烦恼，她从不挂在脸上，做到微笑上岗，在岗位上笑脸相迎，让客户有宾至如归之感。在行政服务中心窗口的两年多时间里她共办理业务7000多件，无一客户投诉，满意率达到100%。

　　微笑架起沟通的桥梁。“您好，请坐”、“您好，需要什么帮助”甜甜的招呼、真诚的微笑、细致的服务打开了客户一个个心结，传递供电职工浓浓亲情，让客户读出了供电企业的待客之道，读出了供电职工浓浓深情。3月的一天下午，有位三十多岁的客户，拿着电表校验结果签定书，冲到柜台前，怒气冲冲的把鉴定书往柜台上一掼，嚷着：“我的电表明明不准的，校出来怎么会准的呢？我要投诉你们。”面对满肚怨气的客户，徐建玲依然保持她那亲切的笑容，递上一杯茶，翻开《供电营业规则》上的有关规定向他解释，同时还联系局校表室技术人员，当着客户的面，将这块电表重新校验一遍，在核对无误后，客户诚恳地向她表示了歉意。

　　换位思考提升服务质量。日常生活中，有心的徐建玲发现银行窗口人员在办理存取款手续时，会积极为客户出谋划策，探讨最佳投资理财方法。电信窗口在客户购买手机时通过与客户交流各种商品的优缺点，便于客户挑选。于是，在供电服务中，她尝试了与电力客户的换位思考、互动服务。6月份，该县李家巷一家企业的李先生申请报装一台160KVA的变压器，由于用户土建原因一直未安装，用户来窗口要求改为315KVA。徐建玲仔细询问后，得知用户要求增大容量是为了以后扩建考虑，根据目前的设备160KVA已足够的情况，耐心帮他分析利弊得失：假如投资315KVA，每月需交基本电费6300元，而且根据现有的设备315KVA的容量根本用不了，功率因素达不到0.9还要罚款。而先装160KVA，土建和配电设施按315KVA设置，以后设备增加了只要换一台变压器就可以了，换下来的变压器经过检测是合格产品还可以帮助推荐给其他需要的企业，这样可节省许多费用和基本电费。李先生听了以后欣然接受了这个建议。

　　前不久，该县一建材厂的张老板来办理变压器暂停手续时抱怨由于市场建材需求量减少，厂里生产不足。如变压器不停，每个月要付几千元的基本电费，停下来呢又有几台机器要开工生产，为此左右为难。得知这种情况，窗口接件人首先耐心地把情况了解清楚，然后与他一起探讨是否能办理按最大需量结算基本电费。最大需量可以保证厂里最低40%的用电，又可以节约一部分基本电费。他开始还怀疑有这样的好事，得到肯定答复后他很感动并解释由于心情不好，态度不当实在抱歉。徐建玲微笑回答：这是我应该做的，换个位置我要站在你的角度，碰到这种缺电引起的市场萎缩，可能心情也不会好的。客户连声赞道：“你们不但愿服务，能服务还会服务，真服务。”

在平凡的岗位上，徐建玲尽心尽责，用真诚树形象，用真心换民心，她说：“服务好广大电力客户，这是我最大的欣慰。”  （《湖州日报》）

窗口动态

公安民警为特殊群体上门办理二代证

12月11日，县行政服务中心公安窗口的工作人员来到二虎头桥社区为瘫痪在床二十多年的史向群送去了他期盼已久的第二代居民身份证。接过照片的史向群和他的家人都激动万分，紧紧握着民警的手深表感谢。

为深入开展“作风建设年”活动，认真贯彻便民利民措施，将作风建设年活动落实在具体的行动上，实实在在体现在为人民办实事上。针对部分病残、年老等原因和常年卧病在床的居民无法换领二代证，给日常生活带来不便的实际情况，县行政服务中心公安局窗口通过日常工作、大走访和社区干部，摸清了因病残、年老等原因和常年卧病在床的居民名单，主动联系上门服务。

近日，该中心公安窗口办证民警带上照相器材，上门为那些特困群众免费办理二代证。家住明珠花园的王老先生今年八十多岁，卧病在床已二十余年。王老先生生活不能自理，且双耳失聪。当该中心办证民警写在纸上告诉他时，他用含糊的语言和手势对办证民警的服务表示了感谢。家住电厂生活区的史某，今年只有四十来岁，但已瘫痪在床几十年，日常生活全靠年迈父母照顾，一直没有身份证，这次上门服务终于圆了他多年的心愿。                                    （公安窗口）

县建设局扎实工作服务群众落到实处

日前，县行政服务中心建设局窗口收到了县农村信用合作联社一封热情洋溢的感谢信。信中对窗口人员放弃休息时间，仅用三个工作日及时为该社17个营业网点的房屋产权证办理了登记发放手续，为该社顺利改制赢得了时间表示感谢。

县农村信用合作联社为深化体制改革和产权制度改革，加快组建长兴农村合作银行，要求全县所有网点在近期内必须办理好土地使用证和房屋所有权证，必须做到土地使用证和房屋所有权证两证齐全。由于信用社成立已有50多年，土地、房产的取得情况错综复杂，有些相关证明资料很难补全。根据这一情况，县建设局窗口通过各有关部门、科室协调，开通绿色通道，简化办事程序，在最短的时间内为该社办好相关手续。办证期间，县建设局、房管处的领导和建设窗口的负责人多次了解工作开展情况、检查进度，在工作中碰到难题马上解决。扎实的工作作风，急客户所急的服务态度及窗口工作人员的敬业精神，赢得了客户的好评。                                         （建设窗口）

简讯

★12月12日，省示范行政服务中心考评组一行5人在市“中心”领导的陪同下，来“中心”考核验收。

★12月18日，南浔区行政服务中心领导来“中心”参观学习。

★12月19日，武义县招管办主任洪成福一行到“中心”考察学习招投标运作经验。

业务统计

县行政服务中心窗口办件统计表

	2001.6.20—2007.12.31
	2007.1.1—2007.12.31

	受理总件数
	1,755,855
	受理总件数
	271,319

	即办件数
	1,362,489
	即办件数
	221,136

	承诺件数
	393,175
	承诺件数
	50,159

	联办件数
	191
	联办件数
	24


县招投标中心业务交易统计表

（2004.12.20 ——2007.12.31）

	名    称
	交易批次
	交易金额（亿）

	县  招  投  标  中  心
	5,615
	80.38

	其

中
	国土资源交易
	1,951
	 36.7515

	
	建设项目招投标
	848
	41.8863

	
	政府采购
	2,812
	1.4741

	
	产权交易
	4
	0.2717


监管项目办事大厅业务统计表

（2007.1.1—2007.12.31）

	办事大厅名称
	办结数

	县港航管理处
	239

	县农机监理所
	4,731

	县公路管理段
	53

	县车辆管理所
	78,481

	县公路运输管理所
	1,363


一事一评统计

“一事一评”回收统计情况反馈表
 （2007.12.1——2007.12.31办理承诺件）
	部门
	实办件
（件）
	回收票（件）
	回收票率
	满意率
	部门
	实办件
（件）
	回收票（件）
	回收票率
	满意率

	发改委
	25
	25
	100%
	100%
	建设局
	232
	232
	100%
	100%

	供电局
	135
	135
	100%
	100%
	环保局
	75
	44
	58.6%
	100%

	国土局
	215
	189
	87.9%
	100%
	文广局
	7
	7
	100%
	100%

	工商局
	307
	300
	97.7%
	100%
	卫生局
	325
	311
	95.7%
	100%

	质监局
	175
	175
	100%
	100%
	公安局
	49
	49
	100%
	100%

	农业局
	22
	22
	100%
	100%
	气象局
	119
	119
	100%
	100%

	民政局
	14
	14
	100%
	100%
	土地代理
	56
	56
	100%
	100%

	城 管局
	20
	20
	100%
	100%
	综合一
	11
	11
	100%
	100%

	水利局
	1
	1
	100%
	100%
	综合二
	67
	67
	100%
	100%

	外贸局
	
	
	
	
	安监局
	5
	5
	100%
	100%

	林业局
	
	
	
	
	
	
	
	
	


送：市行政服务中心及兄弟县市中心，“两办”信息科

发：“中心”各窗口、科室、分中心                              

                                        共印：80份
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