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各分局、机关各科室、局属各单位：
为保障老年人等特殊群体的基本需求，解决老年人“办事难”问题，为老年人等特殊群体提供周到、贴心、便利的服务，提升窗口服务水平，优化营商环境，经研究，决定在政务服务窗口开展“老年人关怀”服务，具体措施如下：
一、提供“优先服务”。设置1个老年人关爱窗口，窗口工作人员为老年人提供简单便捷的业务办理流程。若需要老年人使用网上服务，根据老年人实际情况，采取协助办理等方式帮助老年人办理。因特殊情况老年人不能自主办理的，窗口工作人员主动为其申请帮办代办服务，转交帮办代办专窗工作人员为其办理。
二、优化“一站服务”。安排专人提供老年人引导、咨询服务，对应服务区导办人员帮助老年人取号，指导协助填写相关表格。如老年人有其它需要（如老花镜、轮椅、拐杖等）,由大厅志愿服务站及时提供。
三、开通“咨询服务”。开通电话咨询服务，快速回应老年人关切问题， 切实减少人群聚集，真正方便老年人及特殊群体办事。
四、落实“送达服务”。为了让老年人及特殊群体少跑路，窗口推行审批服务结果快递送达及上门服务等服务模式，将审批结果通过快递公司等方式送达老年人及特殊群体手中，为老年人及特殊群体提供贴心、周到的服务。
五、提升“微笑服务”。加强对窗口工作人员遵章守纪情况、服务态度、办事效率、一次性告知等各个方面的严格要求和管理，落实好温馨服务、微笑服务、礼貌待人要求，增强窗口人员服务意识。
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