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前  言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。

本文件由四川省政府政务服务和公共资源交易服务中心提出并归口。

本文件起草单位：四川省政府政务服务和公共资源交易服务中心、四川省标准化研究院。
本文件主要起草人：

乡镇（街道）便民服务中心窗口服务规范

范围

本文件规定了四川省乡镇（街道）便民服务中心（以下简称“中心”）窗口服务的总体要求、服务事项、窗口设置、窗口人员、窗口服务流程、信息公开、投诉处置。

本文件适用于四川省乡镇（街道）便民服务中心的窗口服务工作。村（社区）便民服务站可参照执行本文件。
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，仅所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/T 40756  全国一体化政务服务平台线上线下融合工作指南
DB51/T 1618 乡镇（街道）便民服务中心建设规范
BMFW/T 1 乡镇（街道）便民服务中心日常管理规范
BMFW/T 3 乡镇（街道）便民服务中心“办不成事”反映窗口服务规范
BMFW/T 4 乡镇（街道）便民服务中心帮办代办服务规范

术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。
乡镇（街道）便民服务中心
乡镇（街道）设立的，面向社会集中受理、办理本乡镇（街道）和上级政府部门授权或委托的行政许可事项，以及公共服务事项，并提供咨询、帮办、代办等综合性便民服务机构。
服务对象 

依据法律法规对行政许可事项提出申请，对公共服务和其他事项提出需求的公民、法人和其他组织。

总体要求
按照“规范、公开、便捷、贴心”的原则，依托一体化政务服务平台，紧贴群众需求，提升服务效能，创新服务手段，建设优质高效的便民服务体系，增强人民群众的满意度及获得感。
服务事项
行政权力事项应包括行政许可、行政确认、行政裁决、行政给付、行政奖励、行政备案及其他行政权力事项。
公共服务事项应包括公共教育、劳动就业、社会保险、医疗卫生、养老服务、社会服务、住房保障、文化体育、残疾人服务等领域依申请办理的公共服务事项。
应制定、公示服务事项目录清单，包含事项名称及内容。
应建立健全服务事项动态管理机制。中心根据业务变化和实施情况及时向上级管理机构提出调整服务事项基本目录或实施清单的申请。管理机构负责行政许可服务事项基本目录、实施清单的审核发布。
窗口设置
应设置综合受理窗口，根据服务对象确定窗口数量。
“办不成事”反映窗口可依托综合窗口或咨询引导设置，应符合BMFW /T 3的要求。

针对较强专业性业务，可依托综合窗口设置特色专业窗口。
办公设施应符合 DB51/T 1618的要求。
可根据实际情况预留备用窗口，在阶段性业务量大、节假日前后等群众办事集中特殊时间段启用。
窗口工作人员
应符合 BMFW/T 1 中5.1、5.2、5.3、5.4、5.5的要求。
服务礼仪应符合附录B的要求。
文明用语及服务忌语应符合附录C的要求。

窗口服务流程
线下服务
咨询引导
窗口工作人员应为服务对象做好咨询和引导服务。
对属于中心办理的服务事项，应按照有关规定对服务对象的咨询一次性做出明确答复，引导服务对象到相关窗口办理。
对不属于中心办理的服务事项，应按照首问负责制做好解释说明并指导服务对象到相关部门办理。
对停止办理、无须许可审批的服务事项，应向服务对象做好解释说明。
对申请帮办代办的服务，应符合BMFW/T 4要求。
指导填写
应按办事指南等相关要求，协助老、弱、病、残、孕或其他有协助需求的服务对象，完成服务事项办理相关资料的填写工作。
接收资料
应及时接待服务对象的服务事项办理申请，并提供相应的申请表格和示范文本。
对属于本中心受理范围的，应接收资料并进行校核工作。
受理

行政权力事项和公共服务事项受理应符合以下要求：
申请材料齐全且符合法定形式的，应当场登记受理并出具《受理通知书》，见表A.1；
申请材料不齐全或不符合法定形式的，应予以告知，服务对象当场更正后予以登记受理；
不能当场补齐或更正的，应一次性告知需要补正的全部内容。
办理
行政权力事项和公共服务事项办理应符合以下要求：
服务对象申报材料齐全且符合法定形式的服务事项的办理申请，窗口应受理办理。行业主管部门应对窗口办理的服务事项充分授权，对不需要现场勘查、集体讨论、专家论证、听证的一般性审批和服务类的服务事项，应由窗口受理后直接办结；
对不能在窗口直接办结的行政权力事项和公共服务类的服务事项，应实行一个窗口办理（如确需多窗口办理，应实行一个窗口接件），经相关部门或窗口按规定进行必要的现场勘查、特别程序后在承诺时限内分别出具意见或决定，并由窗口工作人员统一汇总后将审核结果反馈给服务对象；
需现场勘查的服务事项，资料审查合格后，应由现场勘查人员进行勘测、检测、审查等工作，
并出具勘查结果。其中，需要补正有关材料的，应待材料补正完成后再出具勘查结果，服务对
象补正材料所用的时间不计入承诺时限；
经审查不具备批准条件的，应出具《不予许可（审批）通知书》，见表A.2，并详细说明理由或改正意见，告知服务对象享有依法申请行政复议或提起行政诉讼的权利。
收费
服务事项涉及收费的，应根据办事指南计算出收取金额，并通知服务对象缴纳金额和地点。
不应擅自提高收费标准、增设收费项目及变相收费。
办结送达
应在承诺限期内完成证照、批准文件、《不予许可（审批）通知书》或档案证明材料的出具，
并根据服务对象要求采取现场递交、邮寄等方式送达。
资料归档 

资料应整理归档，保证信息完整安全。
线上服务
政务服务平台
应符合GB/T 40756的要求。
网络平台服务
应通过“天府通办APP、天府通办支付宝小程序、天府通办微信公众号”等提供新闻动态、政务指南、互动查询、留言咨询、预约办理、投诉建议等信息和服务。
 “12345”政务服务便民热线
应通过“12345”政务服务便民热线，提供政务及民生服务。
统一支付
涉及服务对象办理缴费业务，应通过统一公共支付平台，实现申请事项的缴费。 

应提供银行代收以及现金、移动支付等缴费服务方式。
收取行政事业性费用应向服务对象出具正规发票或收款凭证。
信息公开
公开内容
向社会公开的包括但不限于以下内容：
机构基本信息，如机构职能、领导信息及工作人员的姓名、职责、便民措施、服务承诺、管理规定、服务制度等；
服务事项办理指南信息，如办理服务事项、政策依据、申报条件、办事程序、承诺期限、申报材料、样表格式文本、办理结果等；
监督投诉信息，如意见箱、投诉电话、投诉邮箱、投诉处理结果等。
公开方式
可包括但不限于以下方式：
电子资源，如中心网站、大屏幕、窗口触摸屏、广播、电视等；
纸质资源，如宣传资料、报刊、办事指南、服务告知单等；
其他资源，如政务公开栏、户外宣传栏、会议通报、工作岗位牌等。
投诉处置
应接受社会和群众投诉，可采取包括但不限于以下方式：
举报箱意见箱；
投诉电话；
网络理政平台；
评价器；
评价二维码；
自助办理终端；
“12345”政务服务便民热线；
服务对象现场口头投诉。
做好口头投诉的记录或书面投诉的收件登记，并分析投诉材料，区别处理:

对一般投诉，应即时处理，现场给予答复；
不能现场答复的，应在当日或次日给予答复；
对比较复杂或涉及两个以上部门需要协调处理的投诉，应在接到投诉后3个工作日内处置；

情由特别复杂的投诉，经分管领导批准可适当延长办理时限，时限不超过5个工作日；

确因客观原因不能在规定时间内给予答复的，应及时向投诉人说明情况，并负责追踪处理，直至处理完毕；
将投诉件转发相关部门时，应做好转发登记。
答复方式：
口头投诉以口头答复为主；
书面投诉应书面答复；
重大投诉事项应及时向中心领导和上级汇报，按规定程序处理；
对中心转来的涉及进驻部门的群众投诉，进驻部门应在规定时间内作出处理，并报告中心。
投诉答复应包括投诉件处理的部门名称、时效及处理结果等。
应确保投诉信息不外泄，保护投诉者的正当权益。


（资料性）
服务事项指南

受理通知书

	受理通知书

××××××：

本中心收到您申请办理的××××××事项所送的申请材料计××项，经审查，申请材料齐全，符合法定形式，现予受理，我窗口将在××个工作日内给予办结。其中，该事项办理过程中涉及的以下程序：□听证、□招标、□拍卖、□检验、□检测、□检疫、□鉴定、□专家评审等（可根据实际情况选择），不计入承诺时限。

特此告知

经办人：××××××    联系电话：××××××    监督投诉电话：××××××

××××乡镇（街道）行政审批专用章

××××年××月××日

注：1.本通知书仅作为受理证明，与审批结果无必然联系；

2.第一联：申请人留存，第二联：窗口存档。

………………………………………………………………………………………………………………………………………..........................................................
受理通知书存根

××××××：

本中心收到您申请办理的××××××事项所送的申请材料计××项，经审查，申请材料齐全，符合法定形式，现予受理，我窗口将在××个工作日内给予办结。其中，该事项办理过程中涉及的以下程序：□听证、□招标、□拍卖、□检验、□检测、□检疫、□鉴定、□专家评审等（可根据实际情况选择），不计入承诺时限。

特此告知

申请人（签字）：                             签字日期：××××年××月××日

××××乡镇（街道）行政审批专用章

××××年××月××日


不予许可（审批）通知书

	不予许可（审批）通知书

××××××：

您向我中心提出的××××××申请事项，经审查，属于以下第×情况：

1.不符合现行国家产业政策（列明具体条款）；

2.不符合现行国家技术规范（列明具体条款）；

3.现场核实不合格；

4.×××××××
如对本决定不服，可以自收到本决定之日起60日内依法申请行政复议，也可以在三个月内依法向人民法院提起行政诉讼。

特此告知

经办人：××××××    联系电话：××××××    监督投诉电话：××××××

××××乡镇（街道）行政审批专用章

 ××××年××月××日

注：第一联：申请人留存，第二联：窗口存档。

…………………………………………………………………………………………………………………...............................................................................
不予许可（审批）通知书存根

××××××：

您向我中心提出的××××××申请事项，经审查，属于以下第×情况：

1.不符合现行国家产业政策（列明具体条款）；

2.不符合现行国家技术规范（列明具体条款）；

3.现场核实不合格；

4.×××××××

如对本决定不服，可以自收到本决定之日起60日内依法申请行政复议，也可以在三个月内依法向人民法院提起行政诉讼。

特此告知

申请人（签字）：                               签字日期：××××年××月××日

 ××××乡镇（街道）行政审批专用章

 ××××年××月××日



（规范性）
服务礼仪
仪容                                                                     

男士
头部及面部
前不覆额，侧不遮耳，不触领，头发干净整洁，无油脂和头皮屑，定期修剪头发不理个性发型，发色要求自然，不宜染发。
每日应剃须修面，保持面部清洁，鼻须应经常修剪，不宜露出鼻孔，佩戴眼镜的，应保持镜片完好清洁。
手部及口腔
手指和指甲干净整洁，指甲长度宜与指尖皮肤平行。牙齿干净，无异味。不得在早、中餐饮饮酒或饮用含有酒精的饮料，不得在工作时间及办公场所吸烟。

其他
香水味不宜过浓。身体主要裸露部位不能有纹身、贴画等。
女士
头部及面部
前不覆额，侧不遮耳，侧面头发全部纳入到耳后。后不触领，长发盘发高度在两耳朵平行正后方，短发齐肩则必须盘发。头发干净整洁无油脂和头皮屑。发色自然，不染异色，不剃平头，不烫奇异夸张、非主流的发式。盘发工具宜使用统一隐形发网及黑色夹子、黑色皮筋。

干净整洁，宜清新淡妆上岗，忌浓妆艳抹，忌夸张的眼影和口红。佩戴眼镜的，应保持镜片完好清洁。
手部及口腔
手指和指甲干净整洁，指甲长度宜与指尖皮肤平行。指甲油应以护甲油和透明色系为主，忌色彩浓艳、涂饰夸张。牙齿干净，无异味。不得在早、中餐饮饮酒或饮用含有酒精的饮料，不得在工作时间及办公场所吸烟。

其他
香水味不宜过浓，身体主要裸露部位不能有纹身、贴画等。
仪表
男士
应统一着装，有法定制式服装的依规着装。工作时间身着单位统一的工作服，佩戴工作证件，保持工作服及领带的整洁，衣物无破损、无污渍；着西装时，西裤应烫直，折痕清晰，长及鞋面；衬衫领口应扣好，不应敞开；着长袖时，袖口应扣好，不应挽袖。衬衫的袖口的长度应超出西装袖口1cm为宜，袖口应系上纽扣，衬衫下摆应束于裤内，如有领带，领带系好的长度以领带尖盖在皮带扣为宜。应系黑皮带，穿深色袜子，着黑皮鞋，皮鞋要保持光亮、清洁、不得穿运动鞋、布鞋、凉鞋及拖鞋。
男士除佩戴手表、婚戒以外，不宜佩戴其他饰品，不宜过多或佩戴样式夸张的饰品。忌佩戴奢侈品配饰。
女士
工作时间应着装规范统一，有条件的中心应身着单位统一的工作服，佩戴工作证件，保持工作服及领带的整洁，衣物无破损、无污渍；着裙装时，西裙宜配长袜和工鞋；着裤装时，西裤应烫直，折痕清晰，长及鞋面。着西服套裙时，衬衫袖口的长度超出外套袖口1cm为宜，袖口应系上纽扣，衬衫下摆应束于裤内或裙内。如有领花，领花应统一佩戴，干净整洁、无破损、无污渍。着黑色高跟鞋，鞋跟高度为3cm～6cm，不得穿有造型夸张或由夸张点缀的高跟鞋，不得穿皮靴或露脚趾脚跟的凉鞋，严禁穿拖鞋。
女士不宜佩戴夸张饰品、彩绳；可佩戴耳钉、黄金或白金项链等饰品，配饰不宜过多或造型夸张，忌佩戴奢侈品配饰。
礼仪姿态
站姿
男士双眼平视前方，颈部挺直。双肩自然放松端平且收腹挺胸。双臂自然下垂，处于身体两侧，右手轻握左手的腕部，左手握拳，放在小腹前。脚跟并拢，脚呈“V”字型分开，两脚尖间距的一个拳头宽度；或双脚平行分开，与肩同宽。
女士上身正直，头正目平，挺胸收腹，腰直肩平；双手搭握。稍向上提，放于小腹前；双脚可前后略分开，一只脚略前，一只脚略后，前脚的脚跟稍稍向后脚的脚背处靠拢。
坐姿
入座时应避免座椅发出过大的声响。男士坐下时应上身挺直，下颌微收，双目平视，两腿分开，不超肩宽。女士背对座椅轻坐，后腿能够碰到椅子；两个膝盖合并，腿可放在椅子中间或椅子其中一侧。
行姿
男士步伐应稳定、矫健，步幅适中，匀速。行走时身体重心应稍向前，头朝正前方，眼睛平视，面带微笑。上身正直不动，两肩相平不摇，两臂摆动自然。女士步伐应轻盈、优雅，步幅适中，匀速。行走时身体重心应稍向前，头朝正前方，眼睛平视，面带微笑；上身正直不动，两肩相平不摇，两臂摆动自然，穿带跟鞋时尽量避免鞋跟发出大的响声

指引
对他人进行引导时，应匀速走在前面，保持距离2-3步。为他人指示方向时，上身略向前倾，手臂要自下而上从身前自然划过，且与身体呈45度夹角；手臂自然伸直，五指自然并拢，掌心向上，以肘关节为轴指示目标方向，用目光配合手势所指示的方向。手势范围在腰部以上、下颌以下，五指自然并拢。
递物、接物
应使用双手递接物品。递接物品时，上身略向前倾，眼睛注视对方，微笑致意；递交名片时，以文字正面朝对方递送；接受名片先仔细看，阅读对方名字时应轻声阅读，然后再将服务对象的名片妥善放好。递交文件时，文件的文字正面朝向对方递送。递交笔等尖锐物品时，尖锐部分应朝向自己。
接听电话
所有来电，应在响铃3声之内接听。接起电话时，应用规范的语言陈述，如：“您好。这里是XX窗口为您服务，请问有什么可以帮到您”。通话时应做到语气缓和，言语明了，口齿清晰。接听电话时，话筒应轻拿轻放。通话结束后应等待服务对象挂机后再挂电话。


（资料性）
文明用语及服务忌语

文明用语主要包括：
应说普通话，使用服务文明用语，做到文明礼貌、态度和蔼、语气亲切、表达清楚； 

b）文明用语 ：
你好，需要我帮忙吗？
你好，请稍后！
请问你贵姓？
不用谢，没关系。
对不起，请原谅！
您走好，请慢走！
请问你需要我帮你办什么？
对不起，让你久等了！
不用谢，这是我应该做的。
请问你需要办理什么事情？
如有不清楚的地方，您尽管问。
还有什么需要我解释的？
您的手续还缺XX，请你补齐好吗？
您所反映的问题，我们将尽快落实，谢谢你对我们工作的支持！
请你放心，我们一定帮你解决，办好后我们会及时通知你。
由于我们工作上的原因，给您添了麻烦，真是对不起！
您提的意见很好，我们一定采纳！
c）服务忌语主要包括
喂！讲；
不知道，不清楚；
办事指南上有，自己看；
不是告诉你了吗，怎么还不明白；
下班了，明天来；
急什么，没看见我正忙吗；
不是我管，我不晓得；
有意见，找我们领导去；
少啰嗦，快点讲；
叫什么，等一下。

_________________________________

