首都窗口行业开展2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”评选活动的方案
为使首都窗口行业奥运培训工作适应决战之年的形势要求，充分发挥先进典型的模范带头作用，进一步推进首都窗口行业“迎奥运微笑服务行动”的广泛开展，全面深化首都窗口行业奥运培训工作。为圆满完成今年“好运北京”系列体育赛事和成功举办北京奥运会、残奥会提供强有力的人才支持和高质量的服务保障。根据《关于首都窗口行业开展“迎奥运微笑服务行动”成果展示活动的工作方案》（窗口培训[2007]5号文件）的文件精神，首都窗口行业奥运培训工作协调小组决定，在首都窗口行业开展2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”评选活动，特制订此方案。

一、指导思想
通过在首都窗口行业开展2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”评选活动，深入学习胡锦涛总书记在中央党校发表的重要讲话精神和刘淇书记在首都各界迎奥运倒计时一周年动员誓师大会上的重要讲话精神，以深化首都窗口行业奥运培训工作为主线，紧密结合“迎奥运、讲文明、树新风”活动，充分调动和激发基层的积极性和创造性，着力体现奥运培训工作成果，充分发挥先进典型的示范带头作用，促进“迎奥运微笑服务行动”的深入开展，进一步激发广大员工“为祖国争光、为奥运添彩”的工作热情。
二、评选原则

评选活动要坚持“模范性、典型性、公正性、实效性”的原则。“模范性”是指评选出的2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”应具有较为突出的工作业绩和服务水平，具有一定的社会影响力；“典型性”是指评选出的2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”要能够代表其所属行业的文明形象，具有较强的示范辐射效应；“公正性”是指评选过程要始终坚持实事求是，坚持“公开、公平、公正”，严格遵守评比条件、指标名额和时间安排的要求；“实效性”是指考评过程要贴近实际、贴近生活，贴近群众，通过评选促进首都窗口行业奥运培训工作成果转化，提高首都窗口行业从业人员的文明素质，提升行业文明服务水平，实现以评促管，以管促训的目的。
三、组织机构

首都窗口行业奥运培训工作协调小组各成员单位按照评比条件、名额分配、评选步骤和时间安排，组织本行业（系统、区县）2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”的评选和推荐工作，首都窗口行业奥运培训工作协调小组办公室负责对推荐名单进行审核、汇总，首都窗口行业奥运培训工作协调小组负责审批、命名、表彰。
四、评选范围

交通、公安、卫生、商业、旅游、公园、博物馆、银行、邮政、餐饮、宾馆饭店、景点、展览馆、环卫等各行业的窗口单位一线班组，均可参加2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”评选活动；以上各行业的窗口单位一线员工，均可参加2008年北京奥运会“微笑服务大使”评选活动。
五、评比条件

（一）2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”评选条件
1、参加评选2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”的班组中，每个工作人员都要作到爱岗敬业、诚实守信、遵纪守法、团结协作、工作认真、业务精湛、举止文明、优质服务，使群众满意。
2、认真参加奥运培训工作。班组工作人员要全员参加奥运培训，培训内容全部完成，培训合格率达100%。要能够在本单位的奥运培训工作中发挥表率作用，并积极促进培训成果的转化。通过培训，班组工作人员的综合素质得到明显提高，文明服务水平得到明显提升。

3、认真落实“迎奥运微笑服务行动”，坚持优质服务、文明服务、微笑服务，为本单位、本行业树立良好形象做出积极贡献。具有较强的外语、手语服务水平。
4、无重大案件和事故，无重大服务质量事故，无属实的群众投诉问题，无情况属实的新闻媒体曝光。
（二）2008年北京奥运会“微笑服务大使”评选条件
1、在工作中爱岗敬业、诚实守信、遵纪守法、团结协作、工作认真、业务精湛、举止文明、优质服务，模范执行职业道德规范和服务规范标准，充分发挥示范引导作用，有一定的社会知名度和较高的群众威信。

2、能够充分发挥模范带头作用，积极参加奥运培训工作和参与“迎奥运微笑服务行动”，成绩优秀，成效显著。具备一定的外语、手语交流能力。
3、无重大服务质量事故，无属实的群众投诉问题，无情况属实的新闻媒体曝光。
六、名额分配

首都窗口行业奥运培训工作协调小组将评选2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”1000个，2008年北京奥运会“微笑服务大使”10000名，按照各成员单位的培训人数在总培训人数中的比例分配名额（名额分配见附表1）。
七、评选安排

（一）筹划阶段（2007年8月）

首都窗口行业奥运培训工作协调小组办公室研究制定2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”评选活动方案，布置评选工作。首都窗口行业奥运培训工作协调小组各成员单位按照评选活动方案，结合自身工作实际进一步细化、实化评比方案。
（二）申报阶段（2007年8月——9月）

1、首都窗口行业奥运培训工作协调小组各成员单位认真组织好评比推荐工作，确定候选名单，进行内部公示，对不符合标准的候选单位和候选人及时作出调整。将候选名单基本情况填入推荐表（见附表2、3），并于2007年9月10日以前将推荐表上报首都窗口行业奥运培训工作协调小组办公室。

2、首都窗口行业奥运培训工作协调小组办公室对各成员单位上报的2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”候选单位和候选人进行审查核准。

3、首都窗口行业奥运培训工作协调小组办公室把候选单位和候选人进行整理汇总后，将候选名单报首都窗口行业奥运培训工作协调小组。由首都窗口行业奥运培训工作协调小组依照本方案的评选条件，审批、确定2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”名单。
（三）表彰宣传阶段（2007年10月）

由首都窗口行业奥运培训工作协调小组召开命名表彰会，向获得2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”的单位和个人代表颁奖，各成员单位积极组织、大力宣传他们的先进典型事迹。
八、日常管理

1、2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”的管理原则上实行条块结合、分级管理。由首都窗口行业奥运培训工作协调小组各成员单位负责进行日常管理。

2、荣获2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”荣誉称号的单位和个人要自觉接受社会和群众监督，主动收集、听取群众意见，对存在的问题要采取有效措施及时改正。

3、荣获2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”荣誉称号的单位和个人如发生服务质量问题，由推荐的首都窗口行业奥运培训工作协调小组成员单位根据情节轻重，给予批评警告、限期整改、撤消荣誉称号等处理。

4、首都窗口行业奥运培训工作协调小组各成员单位可结合自身实际、制定实施细则。

5、关于2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”评选活动的解释权属于首都窗口行业奥运培训工作协调小组办公室。
九、奖励表彰

首都窗口行业奥运培训工作协调小组各成员单位可以从实际出发，制定奖励办法，对荣获2008年北京奥运会“微笑服务示范岗”、“微笑服务大使”荣誉称号的单位和个人给予一定精神和物质奖励。
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