附件2
全国文明单位考核内容与方式
考核内容严格按照《全国文明单位评选标准》和《现有全国文明城市、文明村镇、文明单位复查办法》有关规定，采用明查和暗访相结合的方式进行。

一、听取精神文明建设工作情况汇报，进行随机访谈或召开小型座谈会。

    （一）了解被考核单位精神文明建设工作机制、领导体制，包括组织领导、投入保障、检查考核、激励约束等制度建设情况。
（二）了解被考核单位思想道德教育和建设情况，包括开展职业责任、职业道德、职业纪律、职业技能的培训教育和组织道德实践活动情况。
（三）了解相关部门在服务地方、区域经济发展方面的能力和水平，了解服务对象和管理相对人对被考核单位服务质量、服务能力、行风建设的评价和建议。
二、查看精神文明建设工作的有关文件、档案和记录。

（一）关于精神文明建设工作计划、规划、评比表彰制度和主题活动方案。
（二）精神文明创建活动有关会议和具体活动记录、荣誉档案。（三）工作流程、服务标准和行为规范和政务公开情况。
（四）业务工作台账和年度工作目标完成统计材料。
（五）投诉记录及处理情况记录。
（六）新闻媒体宣传报道材料。
（七）领导班子民主生活会记录。
三、现场检查职工学习环境、服务设施、服务环境和服务质量。
（一）检查服务设施是否齐备完好，运行是否正常，能否满足群众的需要；窗口单位有无方便残疾人、老年人、病人的无障碍设施，是否设有意见簿、意见箱及饮水机、雨伞、常用药等便民利民设施。
（二）检查服务环境是否优美，是否保持清洁、规整、美观，
文明，服务标志标识是否健全，布置是否合理。
（三）检查服务行为是否规范，职工业务技能是否熟练，应知应会率能否达到90％以上；能否做到持证上岗，挂牌服务；是否推行了规范化服务标准和操作规程，仪表举止是否文明，用语是否规范，接待群众能否做到主动、热情、耐心、周到。
（四）服务秩序是否优良，能否严格执行岗位纪律和操作规程，各项安全责任制是否落实，是否建立了突发事件应急处理机制；是否能够坚持做到对服务对象进行文明提示。
（五）管理方法是否科学。是否建立健全了员工守则、岗位行为规范、岗位责任制和考核机制，能否做到岗位职责公开、办事内容公开、服务规范公开、办事程序公开、办事结果公开、收费标准公开，能否采用现代管理方法和技术成果，改进管理、服务手段和方式，方便群众办事，提高服务效率和质量，是否建立了有效的社会监督制度，是否设有服务热线或投诉电话，方便群众投诉监督。
