拱墅区地方标准规范
《政务服务大厅现场服务规范》编制说明
1、 项目背景
党的十八大以来，以习近平同志为核心的党中央对深化行政体制改革提出了明确要求。十八届二中全会指出，转变政府职能是深化行政体制改革的核心。十八届三中全会强调，经济体制改革的核心问题是处理好政府和市场的关系，使市场在资源配置中起决定性作用和更好发挥政府作用。2016年5月国务院批准国发〔2016〕30号《2016年推进简政放权放管结合优化服务改革工作要点》。

2017年，浙江省将加快推进“最多跑一次”改革，“坚持以‘四张清单一张网’为抓手，进一步加大‘放管服’改革力度，促进经济社会各领域的改革不断深化，以“政府权力的减法换取市场活力的加法”的核心理念，贯彻以人民为中心的发展思想，按照群众和企业到政府办事“最多跑一次”的目标，深化“四张清单一张网”改革，充分运用“互联网+政务服务”和大数据，全面推进政府自身改革，倒逼各部门简政放权、放管结合、优化服务，实现“流程最优、环节最少、时间最短、效率最高、服务最佳”的目标，使群众和企业对改革的获得感明显增强、政府办事效率明显提升、发展环境进一步改善，不断增强经济社会发展活力。

目前，服务大厅作为服务群众和企业的三级政务服务、便民服务的线下服务载体，由于在管理体制、运行机制、服务方式等方面分属不同的管理和业务指导体系，导致没有统一服务标准，缺少标准化的规范服务，严重影响服务质量的提升，影响拱墅区的政务服务形象。特别是服务大厅缺少看得到的现场管理标准，导致服务大厅现场管理比较薄弱，在群众和企业中形象不佳，影响大厅办事效率提升。

为规范区行政服务中心、街道便民服务中心和社区公共服务站的现场管理和服务秩序，提高服务质量和工作效率，推动“最多跑一次”在基层的落实，拱墅区行政审批服务管理办公室提出了拱墅区地方标准规范《政务服务大厅现场服务规范》的制订建议，希望通过制订和实施现场服务标准，整合资源、集约共享，实现服务标准化、管理规范化，以标准化来引领政务服务规范化，确保好办事、事好办、办好事，不断提升群众满意度，从服务质量的标准源头和终端绩效监测来全面推进服务提质增效。

2、 标准制定工作概况
1 项目来源
本标准由杭州市拱墅区行政审批服务管理办公室提出制定。
2 标准起草单位和起草人
本标准起草单位：浙江省标准化协会、杭州市拱墅区行政审批服务中心。
本部分起草人：XXX、XXX、XXX、XXX、XXX、XXX。
3 标准研究、起草过程
3.1 确定标准起草人员和制定工作计划
2017年9月上旬浙江省标准化协会、杭州市拱墅区行政审批服务中心为主成立了《政务服务大厅现场服务规范》标准起草小组，研究制定了标准的起草工作计划，明确工作步骤、人员分工和完成标准起草的时间表。
3.2 标准稿的起草
2017年9月，标准起草小组搜集资料，分析标准制订目标、需求和主要内容，确定了标准的框架。

2017年10月上旬，标准起草小组以标准框架为基础，分工起草完成《政务服务大厅现场服务规范》标准工作组讨论稿。

2017年10月10日，拱墅区市场监管局下达《政务服务大厅现场服务规范》地方标准立项通知。

2017年10月中旬，标准起草小组内对讨论稿多次反复讨论修改后，完成本标准初稿，并在我区、街道、社区三级政务服务、便民服务平台小范围征求意见。

2017年10月下旬，标准起草小组根据小范围内部征求意见结果修改和完善标准初稿，形成标准征求意见稿。

3.3 广泛征求意见

3.4 标准审定

3、 标准编制原则和主要内容确定的依据
《政务服务大厅现场服务规范》以拱墅区现行的有关区、街道、社区三级政务服务、便民服务平台建设和管理文件制订。
标准内容根据拱墅区的区、街道、社区三级政务服务、便民服务平台建设和管理现状，结合杭州市拱墅区行政审批服务管理办公室的相关要求，确定了本标准的主要由基本要求、服务机构、现场管理、服务绩效等四部分组成，各章节内容如下：
1）基本要求：规定了服务大厅应注重高效实务、统筹整合、线上线下并进、公开透明等四方面的工作，确保服务大厅现场服务满足群众和企业需求。
2）服务机构：规定了机构设置、服务大厅、服务设施、工作人员的要求。

3）现场管理：规定了大厅服务区、窗口服务区、定制管理、标识标志、档案管理、服务着装和服务行为的要求。

4）服务绩效：规定了投诉管理、监督评价、满意度调查和改进提高的要求。

服务给出了窗口服务文明用语和窗口服务忌语等内容。
四、主要分析和预期的社会经济效果
通过本标准的制定和实施，可通过在服务机构规范化建设、服务现场规范化管理、服务绩效规范化考核和改进工作，提高我区的区、街道、社区三级政务服务、便民服务平台建设和管理水平，增强工作人员的服务意识，提高服务质量和办事效率，提升群众和企业满意度，维系政府在群众和企业中的良好形象。

五、相关国内外相关法律法规和标准情况
目前，还没有现场管理相关国家标准和行业标准，也没有浙江省地方标准，本标准在编写过程中，遵循和参照了以下相关标准、法律法规、区级文件的内容。

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

GB 13495 消防安全标志

GB/T 15566.1 公共信息导向系统 设置原则与要求 第1部分：总则

GB 15630 消防安全标志设置要求
    关于加强全区街道便民服务平台建设工作的实施方案
    全区街道便民服务平台建设工作方案（拱民(2017）24号

拱墅区行政服务中心服务手册

关于做好近期街道便民服务平台建设几项工作的通知

拱墅区2017年度街道便民服务平台建设综合考评实施办法

2017年度街道便民服务平台建设综合考评评分细则。

六、重大意见分歧的处理结果和依据  

该标准制订过程中，没有产生较大的意见分歧。
七、废止现行有关标准的建议 

本标准为首次制定，无需废止其他标准。
八、提出标准强制实施或推荐实施的建议和理由 

本标准不涉及具体的安全、卫生等强制性地方标准的制定内容，建议本标准为推荐性地方标准规范。
九、贯彻地方标准的要求、措施等建议
建议杭州市拱墅区行政审批服务管理办公室组织拱墅区、街道、社区三级政务服务、便民服务平台人员对本标准内容进行培训、宣传、和贯彻实施，统一现场管理要求和服务要求，促进我区服务大厅现场服务水平的提高和规范化。

十、其他应予说明的事项
无。


