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前  言

本标准按照GB/T 1.1给出的规则起草。
本标准由杭州市市场监督管理局提出并归口。

本标准起草单位：桐庐县行政服务中心、杭州市标准化学会。

本标准主要起草人：杜利民、徐永华、吴晓群、卢飞燕、王婕、陈宏、华增、吴英、胡诗思、王琪、杨兴彪、李南阳、周莎、周佳。
“最多跑一次”政务办事乡镇（街道）便民服务中心工作规范

范围

本标准规定了杭州市乡镇（街道）政务办事“最多跑一次”工作的工作要求、制度建设和服务质量监督、评价等。
本标准适用于杭州市各乡镇（街道）便民服务中心开展政务办事管理。

规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB 2894  安全标志及其使用导则
GB/T 10001.1  公共信息图形符号第1部分:通用符号

DB33/T 2036.1  政务办事“最多跑一次”工作规范 第1部分：总则

DB33/T 2036.5  浙江办事“最多跑一次”工作规范第五部分：专用标志图形、管理和使用

术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

    最多跑一次

通过优化办理流程、整合政务资源、融合线上线下、借助新兴手段等方式，群众和企业（自然人、法人和其他组织）（以下简称“办事人”）到政府办理“一件事情”在申请材料齐全、符合法定受理条件时，从受理申请到作出办理决定、形成办理结果的全过程实现一次上门或零上门。出现以下情况仍属于“最多跑一次”:
可以快递送达的，供自愿上门取件的。

办事前上门咨询的。

不符合办理条件的，收到否定性办理结果的。

符合容缺受理的事项，可通过网络或快递形式补交，但自愿上门补交的。

    服务指南
为便于群众和企业到政府办事，针对每个政务事项的办理流程、办结时限、申请材料、流程图等信息编制指引，明确办理政务办事事项各方应共同遵守的文件，包括完整版和简版。
    便民服务
为群众和企业提供各类快捷、方便、安全的政务服务。
    基层治理体系“四个平台”

指对乡镇（街道）和部门派驻机构承担的职能相近、职责交叉和协作密切的管理服务事项进行统筹，完善相关机制，整合工作力量，形成综治工作、市场监管、综合执法、便民服务四个功能性工作平台。以综合指挥、属地管理、全科网格、运行机制为支撑，形成覆盖县乡、功能集成、工作协同的基层治理体系，涵盖经济、社会、文化和乡村建设等相关方面的管理服务。
工作要求
人员要求

窗口受理人员应统着装，仪容仪表和举止行为应满足附录A的要求；服务用语应满足附录B的要求。

窗口工作人员应做到受理环节准确无误、答复咨询全面准确并能一次性告知；后台办理人员应提高集成服务的协同性。

应参加岗前培训，掌握行使工作职能必备的业务技能。

现场管理要求

现场标识

推行现场管理模式，建立常分类、常整理、常清洁、常维护、常规范和常教育等现场目标管理体系。

便民服务中心内部及各场所标识统一、醒日、美观、大方，公共信息图形符号和安全图形标志应符合GB/T1000.1和GB2894的规定。各服务区设置明确的标牌，各服务窗口正上方采用电子屏等方式标示对应的窗口功能。公示各窗口工作人员姓名、职务，工作人员暂时离开窗口的，应通过指示牌等方式显示暂停服务。

便民服务中心应设在方便群众办事的地方，以楼大厅为宜。

便民服务中心的名称宜统一为“XXX乡（镇、街道）便民服务中心”。

 “最多跑一次”采用统一的标识，标识样式详见DB33/T 2036.5。

窗口设置
部门分设的办事窗口宜整合为综合窗口，实行前台综合受理、后台分类审批、统一窗口出件，避免群众在不同部门之间来回奔波：

公安服务；

不动产交易登记；

商事登记；

医保社保；

城镇建设；

土地管理；

卫生计生；

公积金服务；

社会事务等。

硬件设置
各乡镇（街道）便民服务中心办事大厅智慧化建设，宜使用：

公共支付平台；

预约平台；

排队叫号平台；

快递平台；

政务服务一体机；

移动客户端等。

设计开发集成各业务部门功能的统一信息系统，实现“一窗受理、集成服务”，统一窗口办结送达。

应设置查询设备、取号机、叫号机和显示屏。取号机应显示服务窗口说能办理的全部事项。

宜根据实际需要配置窗口设施：

资料柜；

档案柜；

保险柜；

物品柜；

网络接口及电源插座；

服务评价器；

高拍仪；

计算机及相关的制证、票据打印设备。

软件设置

应建立支撑乡镇（街道）便民服务中心工作需求的软件系统。系统包括但不限于以下数据单元：

服务事项名称；

政策依据；

受理条件；

申请材料；

办理程序；

办结时限。

服务要求
服务功能

打通“事前网上申请、事中在线办理、事后快递送达”的全流程服务链，应用电子证照、电子印章、电子文件等，实现数据共享和业务协同。

服务功能向乡镇（街道）、村（社区）等基层平台和银行等各类服务网点延伸，逐步实现多点办理、就近办理、同城通办。

推进基层治理体系“四个平台”建设，完善市县乡村“四级联动”便民服务体系，优化资源配置，落实“放管服”各项改革。

应对每项“最多跑一次”事项编制服务指南完整版和简版，服务窗口可仅提供简版，同时应注明完整版的查询途径和获取方式，具体见DB33/T 2036.1附录A。

询问与沟通

接待人员应为服务对象最好咨询、答疑、指引等服务。
接待人员应为服务对象提供所需服务内容信息和文本资料查询服务。
协助服务对象做好意见反馈、服务投诉等方面的服务。
开通咨询服务电话，及时接听、准确解答服务对象咨询，并做好通话记录。
开通咨询服务网站，提供相关的信息服务，实现规范化管理和网上检察。
事项办理要求

对到服务大厅办理事项应主动接待，根据申请事项分别作出处理。

受理事项应做好记录。

服务对象填写表单时，应热情耐心指导，并认真审核，如发现错误应及时指出。

对能立即办理的事项，应给与及时办理。

对需通过走访、调查、协调才能处理的事项，应承诺办理时限，显示结办。对需延长办理时限的，应提前告知服务对象现阶段处理情况即后续处理方案，随时保持与服务对象的联系与沟通。

制度建设

应建立管理制度，制度宜包括：

培训制度；

评价制度；

岗位责任制；

服务承诺制；

一次性告知制；

全程代办制；

首问责任制；

限时办结制；

AB岗工作制；

办事公开制；

责任追究制等制度。

服务质量监督

投诉与处理

渠道

应为服务对象提供多种渠道进行不满意投诉，具体可包括以下几方面:
在每个窗口服务台宜设置“服务评价器”.由服务对象针对每次服务进行评价；

在便民服务中心显眼位置设立“投诉意见箱”；

电话回访；

短信服务评价；

浙江省政务服务网平台，

 “12345”政务咨询、投诉、举报平台。

处理

6.1.2.1 便民服务中心在接到投诉后，应有专人及时跟踪、调查和处置投诉事项，并及时将处置结果限时回复投诉人。

6.1.2.2  应提供投诉举报结果反馈查询功能，通过投诉举报受理编号向投诉人反馈。

政府监管

建立“部门联合、随机抽查、按标执法、一次到位”机制。建立健全行政执法协调指挥机制，推行“双随机、一公开”监管，探索智慧监管、审慎监管，形成事前管标准、事中管达标、事后管信用的临管制度。

社会信用体系建立

建立社会信用体系，健全信用联合奖惩机制，并建立诚信典型红名单和严重失信主体黑名单制度。完善全市人口、法人综合数据库和公共信用信息库，深化企业信用信息公示工作，加强市场主体信用信息归集、存储和应用，并与政府部门许可，处罚和监管工作有效衔接。

督查考核

“最多跑一次”改革列入各乡镇（街道）目标责任制考核。建立“最多跑一次”改革专项督查制度，对不认真履行职责、工作明显滞后的乡镇（街道），启动追责机制。

评价

评价依据

应建立评价制度作为服务中心工作评价与改进的依据。

评价方式

可采用自评、上级部门考核、客户满意度调查以及第三方评价方式。

评价内容

服务质量评价内容应包括：

人员要求；

现场管理要求；

硬件设置；

软件设置；

服务功能；

询问与沟通；

事项办理要求；

制度建设。

评价结果

服务质量评价结果可作为评先评优和持续改进的依据。


（资料性附录）
标准服务行为要求

职业道德
应忠实执行宪法和法律，全心全意为人民服务。

仪容仪表

着装

工作时间应按要求统一着装，衣着清洁平整，无破损、无污迹，衣扣要完好、齐全。女同志不得佩戴与制服不搭配的首饰。

亮证上岗

工作时间应佩带统一样式的工作牌。

仪容

应保持仪容整洁。头、手，颈部、口腔保持清洁，指甲勤修剪；女士长发的发型、发色应适宜，不得染彩发、化浓妆和彩甲；男上鬓角发长不过耳，领后发长不触衣，应勤剃胡须。

仪表

应保持良好的仪态，仪表端庄大方。与人交谈时，双目友善注视对方，表情自然，态度和蔼。

行为举止

站姿

头部抬起，双眼平视前方，下颌微微内收，劲部挺直。

双肩自然放松端平且收腹挺胸，但不显僵硬。

双臂自然下垂，处于身体两侧。男士右手轻握左手的腕部，左手握拳，放在小腹前，或者置于身后。女士将双于自然叠放于小腹前，右手叠加在左手上。

坐姿

基本要求

头部挺直，双目平视，下颌内收，

身体端正。双肩放松，勿倚靠座椅的背部。

挺胸收腹，上身微微前倾。

应采用中坐姿势，坐椅面2/3左右、

日常手姿为男士自然放在双膝上，女士双于自然叠放于左腿或右腿上。

腿的姿势为男士双腿可并拢，也可分开，但分开间距不得超过肩宽；女士双腿靠紧并垂直于地面，也可将双腿稍稍斜侧调整姿势。

入坐姿态

入座时双脚与肩同宽并行，同时尽量轻稳，避免座椅乱响，噪音扰人。

女士双膝并拢，手放在双腿中间或上面，若穿裙子时，要用双手捋平后裙摆后坐下，并整理好裙子。男士双膝分开，不超过肩宽，两脚平行，双手分别放在双膝上。

离坐姿态

离座时，身旁如有人在座，应以语言或动作向其先示意，随后方可站起身来。离座时，应先起身站定后再离去，应该动作轻缓，尽量不发出声响。

离开座椅后，要先站定，方可离去。

行姿

明确目标和方向。

保持身体各部位协调、平稳，步态稳健。

步伐从容，步态平衡，步幅适中，步速均匀，走成直线。

双臂自然摆动，挺胸抬头，目视前方。

在陪同引导时，行进速度应与被陪同人员协调一致。

严禁在服务大厅奔跑（紧急情况除外）。

手势

手势宜少不宜多，避免用手指着人说话等不当手势。

递交物品时。应站立腰部微向前倾大约15度，大臂尽量不动，小臂平行于地面，双手递送，留出便于接取物品的地方，以方便接拿为宜。


（资料性附录）
标准服务用语要求

语音规范
根据群众的语言习惯，正确使用普通话或方言。

在解答群众疑难问题时，要用简单易懂的语言，尽量不使用专业术语。

当群众的面，询问其他同事问题时应使用群众能听懂的语言。

接待群众或接听来电时，态度应亲切、礼貌、诚恳，语言简单明了、条理清楚。不得生硬傲慢、拿腔拿调；不得使用辱骂、嘲讽和挖苦的语言；不得斥责、教训来访群众。

接待群众或接听来电一般使用普通话。对理解普通话困难、听力不佳的来访人或者来电人，应当减缓语速，尽可能进行交流。对使用方言的来访来电，工作人员无法听懂的，可提醒来访人、来电人找其他人代为沟通，或找其他工作人员进行交流。

遇到言辞激烈、情绪激动的当事人，应保持冷静，不得与其发生争执；对于当事人的攻击、侮辱性语言，应表明态度，及时制止；对当事人的无理要求或错误意见应耐心释明。

称呼规范

对来访和来电群众要称谓恰当、说话得体；称谓应考虑到来访群众的年龄、性别、职业、受教育程度等因素。

常用标准服务用语

问候语

您好/早上好/下午好/晚上好。

道别语

再见/请慢走/请走好。

征询语

需要我的帮助吗？请问您，有什么需要？/我可以帮忙吗？/请问您是要办理XX事项吗？/请您把材料给我看一下/请稍等。

应答语

好的/是的/马上就好/很高兴能为您服务/这是我们应该做的/不要紧/没有关系/您的材料不全（不符合规范），请补正后再来办理/您的申请事项我们已收到，我们将在XX天内给您答复，请耐心等待/您反映的问题不属于XX职责范围，根据有关规定，应由XX部门负责，建议您到XX部门反映。

道歉语

对不起/很抱歉/请您谅解/这是我们的工作疏忽.

答谢语

谢谢您的夸奖/谢谢您的建议/多谢您的合作。

指示语

请这边走/请往左（右）边拐。

禁止用语

清醒点，理智点。

那不是我的错。

这个，那个。

随便你。

不关我的事。

你必须这么做。

_________________________________




























