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今日泰山

形象

泰安市教育局“三个中心”打造惠民服务品牌

教教育育服服务务““提提速速””便便民民又又惠惠民民
文/片 本报记者 白雪

泰安市教育局全面贯彻落实市委

《关于深入开展党的群众路线教育实践

活动的实施意见》，为提升群众满意度，

陆续成立了泰安市教育惠民服务中心、

教育行政便民服务中心，即将建成泰安

市学生成长服务中心，三个中心成为方

便市民解决难题的桥梁，深受市民的好

评，提高了市民满意度。

设立教育行政便民服务中心

精简规范办事流程

泰安市教育行政便民服务中
心是教育局在市行政服务大厅教
育窗口专门设立的集中办理业务
的“一站式”便民服务平台，在往
年，中心仅有两项业务，从今年2

月份开始，在原有审批事项的基
础上，增加到了10项，其中大规模
地增加了服务类项目。

近日，记者来到建设大厦，教
育行政便民服务中心工作人员正
在给一位来自东平县教育局的工
作人员处理学籍问题。

东平县教育局工作人员说，
他原来办理学籍都是直接到教育
局去找基教科，办理速度也很快，
但有时还得处理学生资助等问
题，还得去教育局找另外一个科
室，现在有了这个行政便民服务
中心，所有的事在一个地方同时
就能办完，效率确实增加了，不用
再东奔西跑了。

据了解，教育行政服务中心
的服务事项包括：行政事业收费、
学籍办理、师范类毕业生就业、民
办学校审批、学生资助管理、教育
外事服务、学生装和学生保险管
理、教师资格认定、校企合作和校
友资源开发等，切实精简和规范
办事流程，方便群众办事。

窗口工作人员自二月份进厅
以来，迅速和相关业务科室对接，
当天以最快的速度进入状态开始
工作。截止到5月29日，业务办理
260件，教育政策、学区划分、升学
考试、学籍管理等各类咨询74件，
群众满意度100%。窗口的工作人
员建立了“八个一”服务理念：一
张笑脸相迎、一句“您好”问候、一
张办事明白纸、一流业务办理、一
个满意答复、一声再见相送、一个

电话回访、一站式优质服务。
教育行政便民服务中心工作

人员说，只要是有家长前来咨询，
他们就会和相关部门联系尽量帮
市民处理好事情，让他们满意，有
些当时处理不了的，会留下市民
电话问清楚了再告诉他。

“有的市民来的时候可能带
着一肚子气，有的带着疑惑，我们
工作人员必须得多换位思考，要
是我是市民来咨询，被有些事难
住了，我想获得怎样的帮助，是怎
样的心情，我们笑脸相迎为他们
服务，可以让他们心情好很多。”
教育行政便民服务中心工作人员
说。

工作人员说，前些日子，曾有
一位家长在行政中心门口走过来
走过去，想问又不敢问，在窗口转
了好几圈，离开后一会儿又转回
来。看到当时的她很失落，我们工
作人员主动问她：“您好，有什么
事可以帮你吗？”经过仔细询问，
她才肯说出实情。原来，她的孩子
在高中学业水平考试的一门考试
中作弊，她担心孩子所有科目成
绩都被取消。“我们向相关科室核
实后，知道仅是作弊的一门课是
零分，她才松了口气。她知道作弊
是不光彩的事情，来咨询这件事
鼓了很大的勇气。”

工作人员说，每个人都可能
面临各种的问题，有些问题可能
比较难说出口，但是工作人员适
时引导，可能会让他们感受到温
暖，更容易倾诉出来，才能解群众
的心结。她后来一直在说：“孩子
最近思想压力很大，又面临着高
考，总是担心他会出问题，我才想
来帮问问。太感谢你们了。”

泰安市学生成长服务中心是
市教育局面向全市青少年学生设
立的学生成长综合服务机构，中
心包括一站式服务大厅、学生成
长网上服务平台和学生成长服务
热线。

近日，记者来到泰安市教
育局团委，工作人员正在看建
设 中 的 学 生 成 长 网 上 服 务 平
台，他说，现在学生成长服务中
心实体大厅仍在建设中，还有
很多的工作要做，网站刚刚设
立了基本的模块，在征求了基
层教师和学生意见的基础上，
初步设置了心灵驿站、课外活
动、法律维权、学业指导、家庭教
育、爱心帮扶、自救自护和国际交
流八个板块，还有一项是综合服
务。中心通过线上平台、线下大厅
和成长热线三种渠道为青少年学
生提供全方位服务。

这位工作人员说，他们最近
会招募一些关于八大板块的志愿

者，这个平台会重点帮助一些留
守儿童和弱势群体，会登记他们
的基本信息逐步建成一个学生成
长服务信息库，可以清晰地知道
孩子的情况及最需要的帮助。“一
些农村的青少年上网不方便，为
了给他们提供更便捷的帮助，中
心成立后，每周末我们都会开着
大篷车去县市区给孩子们答疑解
惑，这个大篷车里，会有各个模块
的志愿者，孩子们需要谁帮助就
可以现场进行咨询。”

此外，还会在大厅内定期举
办公益讲座，涉及家庭教育、心理
教育等课程，家长和学生都可以
来免费听课。

据了解，6月底左右，泰安市
学生成长服务中心实体大厅就能
启动，预计9月份将正式对外开
放，将在暑假内进行资源整合，吸
纳一些专业方面的人才，这些志
愿者大多来自教育系统、家长、爱
心企业等。

学生成长服务中心9月将启用

线上线下为青少年服务

2013年9月，泰安市教育惠
民中心成立，接受市民对教育的
咨询求助、投诉监督等，自开设
以来，市民在网上反映问题的情
况少了，更愿意拨打电话得到更
方便快捷的服务。

教育惠民中心工作人员的
办公桌上，放着一沓简报，都是
近半年来汇总的问题，每日简报
里，包含反映的问题、办理的结
果及回访的满意度，内容清晰，
每个问题都有回复。在每月简报
里，还统计出各种诉求类信息的
个数，方便教育部门了解群众关
注度高的热点，以此完善进一步
的工作，截止到现在，教育惠民
中心接受的咨询和诉求已达上
千件。

今年4月初，赵欣与一所北
京学校签约时需要当场提供教
师资格证书，但根据规定，今年5

月初才能在教育部网上系统统
一打印，无奈之下，她到市教育
惠民服务中心求助。

泰安市教育惠民服务中心
非常重视，他们积极向省教育
厅、教育部协调争取，只用了6个
小时，就让赵欣拿到教师资格证
书，顺利与用人学校签约，成为
了一名人民教师。

赵欣说，“要等30天才能办
成的事，只用了半天就办好了，
教育局真心为民着想，让人非常
感动”。

据了解，中心可提供的“业
务与咨询”范围共有5类，分别是
中小学、幼儿园、职业学校及培
训机构设立、变更、撤并的有关
政策规定；中小学、幼儿园、职业
学校入学和学籍变更的有关政
策规定；高考和各种教育考试的
有关政策规定；教师招聘录用、
调配考核、工资待遇、职称评聘、
评优树先等的有关政策规定；学
生资助和助学贷款的有关政策
规定。“投诉与监督”的内容有中
小学、幼儿园、职业学校违规办
学，如节假日补课、办班，不按规

定招生等;中小学、幼儿园、职业
学校违规收费、乱收费；教师违
反职业道德规范，如作业量过
大，体罚或变相体罚学生，推销
或变相推销教辅资料，从事有偿
家教、接受家长宴请或礼品等。

对于群众的咨询、投诉，教
育惠民服务中心能答复的会即
时答复、办理；对咨询事项由责
任主体即时回复中心；对一般投
诉事项由责任主体限时1至2个
工作日内办结并回复中心；对复
杂投诉事项由责任主体限时3至
7个工作日内办结并回复中心；
重大事项按领导批示时限办结
并回复中心。

根据泰安市教育惠民服务
质量考核办法，惠民服务事项
办理情况将进行量化考核。对
群众诉求事项办理不及时、不
到位、群众不满意，引发严重后
果的，取消单位、科室和个人年
度考核优秀资格，相关责任人
也将被追责。

教育惠民服务中心成立半年多

接受咨询诉求达上千件

泰安市教育局以“三个中
心”惠民服务品牌创建为重点，
实现“一站式”优质服务，努力提
高群众满意度。“三个中心”认真
落实领导带班制、首问负责制、
AB岗位制、一次告知制、限时办
结制、定期回访制，努力提高行
政执行能力。积极开辟“绿色通

道”，急事急办、特事特办，实现
办事效率再提速，真正为群众干
实事、办好事、解难事。

教育行政便民服务中心工
作人员说，将品牌创建的意识和
行动融入全体干部职工的一言
一行，才能确保服务质量，让品
牌美誉度持续上升。

泰安市教育惠民服务中心
和泰安市教育行政服务中心已
经越来越被市民所熟知、认可，
泰安市学生成长服务中心成立
后，市民询问咨询的方式将会更
多，泰安市教育局实实在在地落
实了群众路线，切实提高了市民
对教育的认同感。

“三个中心”打造教育惠民服务品牌

群众满意度不断提高

搬入新学校的孩子们喜笑颜开。

教育行政便民服务中心工作人员在办公。
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