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服务承诺制度
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（一）为加强和规范机构管理，不断提高工作效率，努力开展优质服务，特向服

务对象做出如下承诺。

（二）根据本机构工作实际，制定服务标准和原则，规范办事程序，提高办事效

率。

（三）办理各项业务做到规范、公正。将各类收费项目等政策规定、依据和工作

程序张贴上墙，让服务对象一目了然。

（四）实行首问负责制。凡服务对象来我处办事、咨询，首位接待员对属本职业

业务工作范围内的，应给个明确答复；非本职工作的，负责指引到位; 对于涉及

到几个部门业务的，指引到部门主管，由部门主管负责办结；服务对象打电话咨

询时，接话者如遇非本职业务，应明确告知应找的人和电话号码。

（五）根据职权范围、工作职责，结合需求方或服务对象关心的热点问题, 确定

服务承诺内容。服务承诺的内容应包括服务的具体事项、服务时限、行诺监督及

投诉办法以及违诺责任等。

（六）应在办公场所醒目位置设置办事程序流程图等公布承诺内容。

（七）日常接待、服务工作做到热情、周到，工作人员对每个服务对象做到一张

笑脸，道一声问候，作一个明确答复，道声再见。对远道而来和办事时间较长的

人员做到让一个座位，倒一杯开水。

（八）项目活动执行严格按照服务对象的需求来开展，每次活动开展前都 制定

洋细的活动方案，如果因某种原因，与前期设计的方案有冲突，需要调整执行方

案，事先要与服务对象沟通协调，讪成一致协议后方可调整。

（九）所有承接的项目活动都制定监测计划和评估计划，设计监测和评估的指标，

由部门负责人进行监督。

（十）本机构人员违反承诺制的行为，要从行政、法律、经济 等方面做出处罚

规定，并严格执行。给当事人造成损失的，要按承诺的标准或有 关规定予以赔

偿。
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（十一）本机构员工在业务活动中做到不接受任何形式的馈赠（如礼品卷、 礼

金等），更不得索要纪念品、上特产；不得到外単位报销属个人支付的费用； 严

格执行禁酒规定，执行业务期间，谢绝一切吃请。

（十二）本机构及全体与员工将认真履行上诉承诺，对违反承诺的直接责 任人

及所在部门的负责人，情况较轻的给予批评教育，情节较重的按本机构规定给予

处分。


