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政务服务综合服务窗口服务规范
[bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc85010855][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc88749449][bookmark: _Toc88151817][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26718930]范围
本文件给出了政务服务综合窗口服务相关的术语和定义，并规定了人员要求、服务要求、服务保障等内容。
本文件适用于市级部门政务服务中心、各区县政务服务中心及分中心、各乡镇（街道）便民服务中心，村（社区）便民服务站可参照执行。
[bookmark: _Toc15202][bookmark: _Toc350863407][bookmark: _Toc350950652][bookmark: _Toc350861282][bookmark: _Toc3066][bookmark: _Toc350869869][bookmark: _Toc350866140][bookmark: _Toc166006464][bookmark: _Toc351014569]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；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 32169.3  政务服务中心运行规范第3部分：窗口服务提供要求
GB/T 36112   政务服务中心服务现场管理规范
GB/T 40756  全国一体化政务服务平台线上线下融合工作指南
[bookmark: _Toc350861283][bookmark: _Toc350950653][bookmark: _Toc24963][bookmark: _Toc350866141][bookmark: _Toc350869870][bookmark: _Toc350863408][bookmark: _Toc1250012041][bookmark: _Toc351014570][bookmark: _Toc29425]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc1712251669]
政务服务中心
市级政务服务部门和区县人民政府设立的集中提供政务服务的综合性场所名称。
[bookmark: _Toc410249403]
政务服务综合窗口
包括综合咨询窗口、综合办事窗口、“办不成事”反映窗口等。
[bookmark: _Toc1226519344]
政务服务综合窗口人员
通过线上线下方式为服务对象提供咨询引导、帮办代办、接件受理、材料流转、结果送达、投诉处理等政务服务的工作人员。以下简称综合窗口人员。
[bookmark: _Toc1690718914]
政务服务事项
包括依申请办理的行政权力事项和公共服务事项，以及其他相关服务事项。行政权力事项包括行政许可、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事项。其他相关服务事项包括政府部门或供水、供电、供气、通信、邮政、公共交通等公用企事业单位提供的与企业群众生产生活密切相关的便民服务事项。
[bookmark: _Toc670864030]
政务服务部门

具有政务服务职能，依法办理政务服务事项的部门或者组织，统称为政务服务部门。
[bookmark: _Toc1202955643]
政务服务管理机构

负责协调、指导和监督本级政务服务部门的政务服务，对下级政务服务管理工作进行业务指导的机
构。
[bookmark: _Toc8702][bookmark: _Toc17965][bookmark: _Toc314106206]人员要求
[bookmark: _Toc1730422381][bookmark: _Toc3054]能力素养
综合窗口人员的知识、技能和素质应满足但不限于以下要求：
a)具备政务服务相关法律、法规、规章、标准及规范性文件等理论知识；
b)熟悉政务服务中心的业务范围、业务流程、进驻事项的办理规程等业务知识；
c)应具备但不限于以下要素：
1）爱岗敬业、勤于钻研；
2）保守秘密、廉洁自律；
3）热情服务、主动沟通。
d)具备计算机网络、办公设备和办公系统操作技能；
e)应具备但不限于以下技能：(修改为：应)
1）政务服务应急事件应对及处理等技能；
2）基础政务服务外语口语场景对话及手语交流等技能；
3）情绪管理、压力管理、时间管理、自我管理、问题分析与解决等综合素质技能。
[bookmark: _Toc13503][bookmark: _Toc450603724]工作纪律
应按规定进行考勤，不应无故迟到、早退、空岗。
工作时间应在职在岗提供服务。工作时间离开窗口的，应安排人员补岗。特殊情况短暂（15min以内）离开窗口且无法及时补岗的，在窗口摆放“暂停服务”提示牌或者通过信息化终端方式进行离岗提示，并向服务区域负责人报备。暂停服务后应关闭服务设备，防止信息泄露或者误操作。
因故请假的，应严格遵守请销假制度，履行请销假手续。
严格信息管理，不得泄露服务对象隐私。综合窗口人员离岗离职，政务服务管理机构应当及时取消其工作群、OA账号、计算机信息系统、业务操作系统等的访问权限，收回计算机、移动存储设备等相关物品。
严格依法依规办事，杜绝徇私舞弊、吃拿卡要等违纪违规违法行为。
[bookmark: _Toc25276][bookmark: _Toc1407041268]仪容仪表
综合窗口人员应精神饱满、着装整洁，具体发型、面部、手部、着装、饰品佩戴规范，参见附录A。
[bookmark: _Toc23402][bookmark: _Toc606988998]行为举止
综合窗口人员应举止文雅、站姿挺拔、坐姿端庄、行姿稳健、指引规范，做到来有迎声、问有答声、走有送声，参见附录B。
[bookmark: _Toc13727][bookmark: _Toc723341454]服务态度
综合窗口人员应态度温和，自然真诚、语气亲切，主动、热情、周到地接待和答复服务对象。
[bookmark: _Toc481530027][bookmark: _Toc13745]服务用语
综合窗口人员应使用普通话，语调柔和、口齿清楚、条理清晰、言简意赅、用语文明，参见附录C。特殊情况可使用方言、少数民族语言或外语。
[bookmark: _Toc14109][bookmark: _Toc1526940475]服务禁忌
综合窗口人员的服务禁忌参见附录D。
[bookmark: _Toc25829][bookmark: _Toc26683][bookmark: _Toc1617903633]服务要求
[bookmark: _Toc1788591995][bookmark: _Toc24724]服务内容
咨询引导服务
咨询引导人员应准确掌握政务服务中心各功能分区、窗口设置、各进驻单位后台审批人员情况，熟悉网上办事操作，了解业务内容和流程，引导服务对象有序取号、办理业务。
对于现场、电话、线上咨询等，咨询引导人员应耐心细致解答、指引清楚。
对于投诉建议，咨询引导人员应认真倾听，做好记录，及时办理或改进，并反馈投诉人、建议人。
综合受理服务
服务对象提出事项办理申请时，综合窗口人员应及时接待，并提供相应的申请表格和示范文本，指导服务对象填写申请材料，查看服务对象提交申请材料的完整性和一致性，执行一次性告知制度。
联办件实行一个窗口受理，相关窗口分别出具意见后，交由受理窗口统一反馈给服务对象。
服务对象网上提出的事项办理申请，应按规定期限或对外承诺期限反馈受理情况，告知下一步办理流程和相关要求。
依法需要检验、专家评审、听证等特别程序的，应在受理凭证上标明。
综合窗口人员受理申请后，应将信息准确录入系统，进行收件登记、回执打印，并将材料流转至后台审批科室。
跟进事项办理进度，对即将到期的办件进行提醒催办，落实限时办结要求。
综合出件服务
综合窗口出件可采用现场发证、邮递和电子证照发送等方式。
采用邮递和电子证照发送的，应及时提醒服务对象领取或告知服务对象从网上查询结果。
发放证照应同时做好登记，对不能送达的结果物，应按规定归还政务服务部门。
文件资料归集和移交
通过综合窗口办理的政务服务事项从办理开始至办理结束，由综合窗口工作人员全程收集通过窗口接收与产生的纸质文件、电子文件。
纸质文件、电子文件以办件事项为基本单位进行整理，按照“一事一档”的原则，与该办件事项相关的、属于政务服务部门归档范围的纸质材料、电子材料应按照要求进行分类整理。
窗口工作人员整理完毕后，应在规定时间内向政务服务部门指定负责人移交。
综合窗口人员应配合政务服务部门做好数据统计分析工作。
“办不成事”反映服务
应设置“办不成事”反映窗口，提供兜底服务，协调解决服务对象在办理服务事项时，遇到的办事难、来回跑、体验差、无人受理等问题，或针对办理事项的审批结果和反馈意见，经相关窗口解释后仍有疑问的情况。
“办不成事”反映窗口应配备专门人员，承担接待受理、沟通协调、牵头处办、答复反馈等职责。
接到服务对象反映的问题后，应做好记录，会同相关政务服务部门进行情况调查和研判，情形较为简单的事项，应当场办理或反馈；情况较复杂的事项，应当在5个工作日内办结或反馈。
服务对象反映的问题不属于本级事权的，应告知其向有权机关反映；服务对象反映的问题属于本级事权的，应当日转办有权部门进行处置，并告知其处置部门及人员。
若服务对象反映的问题不符合法律法规规定或办理条件的，应向服务对象提供相关依据，做好解释。
帮办代办服务
应为服务对象线上、线下申报，自助终端使用提供免费帮办代办服务。
帮办代办服务由服务对象主动提出申请。针对老、弱、病、残、孕等特殊群体，有需要可提供上门服务。
服务对象提出帮办需求的，应当立即安排人员，提供帮办服务。
服务对象提出代办需求，需要签订代办服务委托协议的，应明确代办人员、代办内容、代办期限以及相关的法律责任。
窗口工作人员提供代办服务，应当一次性告知服务对象所办事项的流程、条件、时间等内容，及时反馈事项办理的进展。
自助服务
应结合实际设置24h自助服务区或配置自助服务终端，满足服务对象自助服务办事需求。
应在政务服务中心设置网上自助服务区，满足服务对象网上办事服务需求。
应配备人员对自助服务、网上服务进行咨询解答、业务指导、设备维护。
[bookmark: _Toc19677][bookmark: _Toc1926636933]服务流程
到岗准备
综合窗口人员应提前到岗准备，并参见附录A的规定，整理仪容仪表，检查妆容、着装、工牌佩戴等是否规范。
检查窗口办公设备运行情况，查看用品摆放和工作环境，使其符合下列要求：
a)电脑、叫号系统、平板评价器等办公设备运行正常；
b)业务受理需用的表单、样表模板等文件资料齐备、摆放规范；
c)电脑、打印机、高拍仪、扫码枪、评价器、签字笔、电话、座椅等按统一要求规范摆放；
d)桌面干净无杂物、地面整洁无垃圾、墙面椅背不乱挂、柜台台面整洁且不摆放私人物品（水杯除外）。
服务过程中
综合窗口人员应微笑示意、主动询问办事人业务办理需求，提供取号引导、咨询答疑、帮办代办、辅助指导设施设备使用、受理投诉等服务。
服务对象申请办理事项的，综合窗口人员应提供相应的示范文本、申请表单。属于告知承诺范围的事项，应主动告知服务对象，可选择告知承诺方式。
对申请材料齐全且符合法定形式的，应当场登记和按政务服务部门授权的方式进行受理，并出具《受理通知书》，参见附录E；对申请材料不齐全或不符合法定形式的，应当场予以指正并出具《不予受理通知书》，参见附录F；能当场补齐补正的立即指导补齐补正；对不能当场补齐补正的，应出具书面《一次性告知书》，参见附录G。
暂时离岗时，应将电脑锁屏、窗口调整为暂停服务，并将办公用品、工作资料、文件、印章等相关物品入柜。暂时离岗或归位时，应向服务对象主动微笑致歉。
服务过程中，不得因任何原因与服务对象发生冲突，出现服务对象争吵、肢体冲突或现场秩序混乱、设备故障、突发停电等情况时，窗口工作人员应立即向政务服务中心负责人报告，并向服务对象耐心解释，妥善处置，具体内容参见附录H。
服务完成时，应主动向服务对象递交受理回执、证照批文等资料，并告知相关注意事项，若服务对象采用邮寄方式，则提醒服务对象登记邮寄信息，主动邀请服务对象作出服务评价并微笑道别。
工作结束后
综合窗口人员应在规定时间内将综合窗口归集的资料转交政务服务部门相关人员并做好交接登记。
应将办公用品、工作资料、文件、印章等相关物品入柜。
应整理办公区域物品及卫生，关闭工作电脑、评价器及其他相关设备电源。
[bookmark: _Toc24244][bookmark: _Toc907949704]服务制度
首问负责制度
服务对象办理政务服务事项时，首位接待或受理的综合窗口人员为首问责任人，应执行首问负责制，承担咨询解答、意见建议投诉受理、事项办理、转交或引导责任。
属于首问责任人职责范围的，应及时承办或处理；条件不符合或材料不齐全的，应耐心做好解释说明和具体指导工作。
不属于职责范围的事项，首问责任人应主动说明情况，耐心做好解释疏导等工作。
一次性告知制度
服务对象咨询或办理政务服务事项及其他服务事项时，综合窗口人员应执行一次性告知制度，一次性完整、准确地告知办理事项的法定条件、申请材料、法定程序、承诺时限、注意要点等相关信息。
对申请材料不齐全或者不符合法定形式的，应一次性告知服务对象需要补齐补正的全部内容。
对不予受理或已受理未予批准的，应一次性告知不予受理或未予批准的原因，并在送达决定书中告知服务对象依法享有申请行政复议或提起行政诉讼的权利。
服务对象通过网络途径（PC端、手机端、自助端等）咨询、办理政务服务事项的，应向其提供服务指南链接获取一次性告知内容。
要根据所办理事项的不同要求或不同场景，向服务对象作出具体的解释。对于服务对象在办事过程中有可能需要办理的其他事项或有可能需要的关联信息，应一并告知。
限时办结制度
对法律法规、规范性文件有明确办理时限规定的事项，应在规定时限内办结。因特殊情况不能在规定时限内办结的，应及时说明原因。
对法律法规、规范性文件没有明确办理时限规定的事项，政务服务部门应本着便民利民、优质高效的原则承诺办理时限，并向社会公布。
5.3.4 延时服务制度
下班时间前仍未完成事项办理的，或因业务量大、事项紧急需延长工作时间的，政务服务中心应为服务对象提供延时服务。
延时服务提示。临近下班时间，综合窗口人员应根据服务对象等候情况，预测需要等候的时间，并在服务对象等候或取号时，及时提醒预计办理时间。
延时服务特例。延时服务中，对简单事项及时办理，对短时间内无法办结的服务事项，综合窗口人员可在征得服务对象同意后，留存服务对象的申请材料及联系方式，待业务办理完结后，邮寄办理结果及相关材料给服务对象。若服务对象不愿意留存资料，可以引导服务对象预约时间办理并做好解释工作。
延时服务权益。政务服务中心应建立延时服务登记台账，记录提供延时服务工作人员的工作时长。对提供延时服务累计超过一定时长的，应合理安排人员调休。调休时间根据业务情况灵活安排。
容缺受理制度
服务对象在办理政务服务事项时，主要申请材料齐全且符合法定形式，次要申请材料有欠缺或存在瑕疵但不影响实质性审核的，经服务对象作出相应书面承诺后，窗口可先行受理。原则上在承诺时限内补齐补正资料，超过规定时限未补齐补正资料的，不再适用容缺办理。
告知承诺制度
实行告知承诺的政务服务事项，服务对象在办理相关事项时，综合窗口人员以告知承诺书形式将法律法规中规定的办事材料一次性告知服务对象，服务对象书面承诺已经符合告知的条件、标准、要求，愿意承担不实承诺的法律责任，综合窗口人员应依据告知承诺书承诺受理相关事项。
告知承诺书应向服务对象告知：
a)事项所依据的法律、法规、规章的名称和相关条款；
b)准予办理应当具备的条件、标准、办理时限、所需材料，以及未履行承诺、虚假承诺等行为的法律后果；
c)政务服务部门提供的服务内容、咨询方式、采取的监管方式以及承担的责任等；
d)政务服务部门认定申请人未履行承诺、虚假承诺的程序和标准，整改期限，违诺失信行为等级划分标准，以及申请人解释、说明、申诉、信用修复的渠道等。
综合窗口人员应对服务对象主动告知所办事项是否属于告知承诺范围。告知承诺应以服务对象自愿申请为原则，服务对象不选择告知承诺形式，则按照一般程序受理。
政务服务公开制度
应及时、主动、准确公开有关政务服务信息，供服务对象了解相关信息，提供政务服务信息查询、信息公开申请服务。
政务服务公开信息主要包含窗口工作人员信息、事项办事指南、办理进度、办理结果以及咨询投诉方式等内容。
常态化检视制度
定期“网跑一次流程、网巡一次纠错”。审视办事指南是否准确、是否简洁易懂；线上申报系统是否稳定、指引是否清晰。
定期总结日常工作中发现的办理流程不优化、数据未共享、反复提交材料、反复跑路等问题，并及时向政务服务管理机构反馈。
定期梳理群众关注度高、咨询较多的事项和问题，整理后及时补充至智能问答库。
[bookmark: _Toc1806][bookmark: _Toc23978][bookmark: _Toc1099311171]服务保障
[bookmark: _Toc769209798][bookmark: _Toc3725]基本保障
政务服务管理机构应加强统筹，建立健全“一窗综办”服务管理制度，明确“一窗综办”服务窗口咨询、接件、受理、告知、送达等各环节实施主体、工作职责，规范操作规程。
应建立专业的政务服务综合窗口人员队伍，由政务服务管理机构统一配备，宜通过分类转归、购买服务、劳务派遣等方式充实综合窗口人员队伍。宜按照每个窗口1：1.2的人员比例，配足配强综合窗口人员。
应为综合窗口人员提供办公场所、休息场所、必要的办公设备、办公用品等。
应加强综合窗口队伍的党组织及群团组织建设。
应按照按岗定薪、优绩优酬的原则，分级管理综合窗口人员薪酬与福利待遇。
应加强综合窗口人才职业发展通道的建设，为综合窗口人员提供专业性人才和管理型人才的双通道发展空间，根据人才能力评估，进行单通道纵向发展或跨通道贯通发展。
应建立健全监督考核制度，对综合窗口人员进行监督考核。
[bookmark: _Toc424537582][bookmark: _Toc26583]业务支撑与责任划分
政务服务部门应将本部门除《许昌市各级政务服务中心集中进驻事项负面清单》外的政务服务事项，以书面形式授权至综合窗口接件受理，与政务服务管理机构签订《政务服务事项综合服务授权委托书》，参见附录I。政务服务管理机构和综合窗口人员按照部门授权开展工作。
政务服务部门应提供详细、准确、规范的办事指南和审核要点，并及时更新、开展培训。
政务服务部门应向政务服务中心委派首席事务代表并充分授权，将《首席事务代表授权书》提交政务服务中心备案，参见附录J。政务服务部门应选派综合素质高、业务能力强的在职在编干部担任首席事务代表。首席事务代表应为业务科室负责人或更高层级人员，负责本部门进驻政务服务中心的事项办理及沟通协调。
对于专业性较强、办件量较大、即办即取的事项，首席事务代表应常驻后台提供业务支撑，负责专业问题解答、复杂情形判定、即办事项直接审批、结果文书或证照直接制作。
应为综合窗口人员提供畅通的咨询问答渠道，包括但不限于智能客服、后台专家团队、咨询问答平台等，负责及时解决综合窗口人员的业务咨询、系统操作、硬件故障等问题。
应建立高效协同的运行机制。各级政务服务中心应建立上下联动、综合窗口与政务服务部门协同配合的工作机制。
应明确咨询引导、帮办代办和接件受理环节的责任划分。综合窗口人员按照政务服务部门授权及提供的办事指南、审核要点和业务流程进行咨询引导、帮办代办和接件受理，出现问题导致退件或投诉的，由政务服务部门负责；综合窗口人员未按照授权、办事指南、审核要点和业务流程开展相关业务，出现问题的，由政务服务管理机构和综合窗口人员承担相应责任。
应明确审批办理环节的责任划分。由政务服务部门审批办理的事项，出现问题或投诉的，由政务服务部门依法承担相应责任。由政务服务部门授权综合窗口审批办理的事项，出现问题或投诉的，按实际情况由政务服务部门、政务服务管理机构和综合窗口人员依法承担相应责任。
应明确跨层级、跨区域、跨部门事项的责任划分。综合窗口人员应履行首问负责、及时转办、跟踪督办、提醒催办等责任；政务服务部门或首席事务代表应负责协调上级主管部门、区级配合部门和其他省市、区县对应政务服务部门。
[bookmark: _Toc466079918][bookmark: _Toc30804]培训
培训内容及要求
应建立健全培训管理制度。新进窗口工作人员应接受政务服务管理机构组织的职业培训和政务服务部门组织的业务培训。上岗前应设置实习培训期，培训后经考核达标方可正式上岗。
政务服务管理机构应按照行政办事员（政务服务综合窗口办事员）国家职业技能标准开展职业技能培训，定期开展“政务大讲堂”。培训内容应包括理论知识和实际操作技能培训，应涵盖法律法规、政策文件、岗位职责、工作纪律、礼仪规范、职业道德、人际沟通、工作规程、心理疏导、应急突发事件等与窗口服务密切相关的内容。
政务服务部门应定期对综合窗口人员开展业务培训。对于本领域国家、市、区县（自治县）级部门出台新规定、新政策、新标准时，应及时组织开展专题培训和政策解读。培训内容可包括背景依据、目标要求、主要任务、涉及范围、执行标准，以及注意事项、关键词诠释、惠民利民举措、新旧政策差异等。
应日常性培训与专项性培训相结合，通过集中教育培训、模拟对练、场景化应用培训、现场教学研讨、座谈交流学习、跟岗学习、现场演示操作等形式开展培训。
培训效果评估
政务服务管理机构、政务服务部门应对培训效果进行评估。评估情况纳入对综合窗口人员的考核。
6.3.3 培训档案管理
应通过文字、音像等记录形式，对培训的组织、实施、结果评估等过程进行记录，归档保存。
[bookmark: _Toc1216875494][bookmark: _Toc28351]监督
政务服务管理机构应建立综合窗口服务监督机制，对窗口服务进行全面监督。
监督方式包括日常巡查、电子监察、明察暗访、专项检查、服务对象监督、满意度调查等。
应建立问题投诉机制，畅通投诉渠道，受理相关投诉。
应在政务服务中心显著位置设置“意见箱”“意见簿”，主动收集服务对象的意见和建议。
[bookmark: _Toc401917102][bookmark: _Toc23820]评价与改进
服务评价
应建立服务评价机制，提供多种投诉和评价渠道，包括但不限于意见箱、投诉电话、电子邮箱、评价器、二维码、短信等形式，对窗口服务进行评价。设置“非常满意”、“满意”、“基本满意”、“不满意”、“非常不满意”五个评价等级，后两个等级为差评。
评价内容包括但不限于：工作纪律、仪容仪表、行为举止、服务态度、服务用语、服务效率、业务能力、落实服务制度等方面。
评价结果和投诉情况应作为综合窗口人员工作考核的重要依据。
服务改进
应制定投诉、差评或不满意评价的整改规范，建立健全问题交办、调查核实、整改反馈的联动工作机制，实名差评回访整改率应达到100%。
应建立评价改进工作机制，落实分类处置、限时办理、回访评价等要求。应对服务改进情况进行督促、跟踪、复查。
[bookmark: _Toc1124374743]


[bookmark: _Toc18266][bookmark: _Toc489]
[bookmark: _Toc1476260199]（资料性）
综合窗口人员仪容仪表规范
[bookmark: _Toc22196][bookmark: _Toc689280807]仪容规范
女士面部应自然得体，可着清新淡妆，口红、眉毛、眼影等颜色自然不浓烈，香水宜清新淡雅。男士面部应干净清爽，不留胡须，不露鼻毛。
头发应清爽不油腻，发色宜为黑色或深棕色。发型应前不遮眉，侧不挡脸，不得留怪异发型，短发不过肩，长发需盘起，不飞发散发，不易梳理的碎发须用黑色一字夹夹好，并佩戴统一发饰。男士发型以短发为宜，应前不附额、侧不掩耳，后不触领，不留长鬓角。
手部、手掌，不可有污垢，随时保持干净，指甲应修剪平滑整洁，不涂艳色指甲油。
皮肤外露处不得有纹身。
牙齿干净，口腔无异味。
[bookmark: _Toc1007090447][bookmark: _Toc5662]仪表规范
应着统一工作服或制服，着装整洁，无褶皱，无异味、无破损。
应规范佩戴工牌、领带、领花或丝巾。党员应按规定佩戴党徽。
女士着工作服裙装时，应着肉色丝袜为宜。
女士鞋跟宜低于4cm，男士鞋跟宜低于3cm，鞋面不宜有夸张饰物。
女士不应佩戴夸张饰品。男士宜佩戴深色皮带，皮带上不应挂钥匙等物品。
不应出现披衣、敞怀、挽袖、卷裤腿等情形；不应出现工装便装混搭，穿凉拖上班等。
特殊时期（如怀孕期间）体型发生显著变化的可不穿工作服，但应穿着与工作服颜色相近的服装。
工作服换季时间以政务服务中心通知为准。
[bookmark: _Toc858505496]

[bookmark: _Toc1280][bookmark: _Toc18092]
[bookmark: _Toc855287272]（资料性）
综合窗口人员行业举止规范
[bookmark: _Toc109618840][bookmark: _Toc12304]站姿
女士：双眼平视前方，面带微笑，表情放松自然，头正颈直，两肩齐平，挺胸收腹，两臂自然下垂或双手交叠于腹部。两脚展开约30度，左脚在前，左脚脚跟轻轻靠于右脚内侧后三分之一处，呈“丁字步”。两腿绷直，膝盖内侧夹紧并拢。双手虎口相交放于腹前，右手放在左手上。
男士：双目平视，面带微笑，头正颈直，两肩齐平，腰背挺直。两脚平行分开，与肩同宽，两手手指自然并拢，右手搭在左手上，轻贴在腹部；或两脚并拢，脚跟相靠，脚尖展开呈现45度，两手叠放在背后，右手搭在左手上。站立时不宜倚靠其它物体，不宜双手插兜或有其它小动作。
[bookmark: _Toc423273517][bookmark: _Toc27752]坐姿
女士：走到座位前，自然转身，右脚向后撤半步，上身保持直立，轻稳坐下，坐椅子三分之二的位置。若着裙装，入座时应将裙摆稍微收拢。坐下时，上身应自然挺直，两膝并拢，两脚靠紧。两臂自然弯曲，双手相交放于腿上。
男士：坐下时，双肩平正放松，背部挺直端正，与椅背保持空隙，不要前倾或后仰，双脚平行，两膝距离一拳左右。双手掌心垂直向下，自然放在膝上。不得有翘二郎腿、抖腿或伸靠椅背等懒散不雅动作。
[bookmark: _Toc20676][bookmark: _Toc1265536675]行姿
起步时，上身略向前倾，身体重心落在前脚掌上。
行走时，身体直立，目光平视，下颌微收，表情自然平和，两臂以身体为中心、前后自然摆动，手指自然弯曲。
行走时步态平稳，步幅适中，步速均匀。女士行走时，步履轻柔自然。男士行走时，步履稳健自信。
[bookmark: _Toc3764][bookmark: _Toc1336138185]B.4 蹲姿
在服务儿童、坐轮椅的残疾人、老年人等特殊服务对象，以及下蹲拾物时，应避免弯腰、翘臀或两脚平蹲，应自然得体、大方端庄。
下蹲时，应一脚在前，一脚在后，两腿合力支撑身体向下蹲，重心下沉、上身稍微前倾。男士两手顺裤缝放置在膝盖处，女士两手交叉叠放压于裙边。
女士着裙装时，应双手扶裙，若衣服领口较低，可用单手捂住领口最低处，慢慢下蹲。
[bookmark: _Toc11848][bookmark: _Toc2113992431]鞠躬礼仪
在标准站姿的基础上，头部、颈部、肩部、腰部保持在一条斜线上，目光注视服务对象面部，双手以右手轻握左手，食指指尖指地。
男士右手五指轻轻握拢，左手抓住右手手腕，置于腹前左手拇指上翘，面带微笑。
面向服务对象，距离为两三步远，上身向前倾，表示问候时以15度为标准、表示谢意时以30度为标准、表示歉意时以45度为标准。
[bookmark: _Toc1936400706][bookmark: _Toc13328]指引礼仪
在标准站姿的基础上，身体15度鞠躬，右手以肘关节为轴，大臂与腰身之间距离约为10cm，大臂与小臂之间夹角为120度，以手指尖指向目标方向，五指自然并拢，掌心向上，目光应与服务对象进行眼神交流，再关注于目标方向，左手五指并拢，置于腹前，确认服务对象充分理解所指引地点或方向后恢复原来姿势。
常用引导手势，中位手势横摆式（请进）、曲臂式（里边请）、高位手势（请往前走）、低位手势（请坐），切忌用一个手指指向目标。
[bookmark: _Toc25375][bookmark: _Toc391610180]让路礼仪
在政务服务中心等公众场合遇到办事群众时，应放慢脚步，主动让路。
当相对而行时，应尽量靠右行，如通道较窄则应主动停下脚步，同时微笑致意，等对方经过后，再继续前行；
当同向而行时，应放慢脚步不抢道，非急事不应超越对方，更不能从人群中间穿过。
如有急事需要办理，应先向对方致歉：“不好意思，请让一下，谢谢”。
[bookmark: _Toc280614990][bookmark: _Toc2796]引路礼仪
在为办事群众引导时，工作人员应走在左前方1m处做指引，让办事群众走在路中央，步伐需与其保持一致。
拐弯或有楼梯台阶的地方应使用引导手势，并提醒“这边请”或“注意楼梯”。上楼时，工作人员一般应走在后面；下楼时，工作人员走在前面。
引路时，应时刻关注与办事群众的距离，并及时进行调整。
[bookmark: _Toc1519339439][bookmark: _Toc21001]电梯礼仪
进电梯：电梯到达时，应先等电梯内的人出来后，再请等候的人先进入电梯。如电梯内无人，工作人员应先进，一手按住“开门”按钮，一手按住电梯侧门，示意等候人进入电梯并主动询问所到楼层，同时按下“关门键”及“楼层键”。
在电梯内：应该尽量站成“凹”字型，挪出空间，以便让后进入者有地方可站。若乘坐电梯过程中有其他等候人进入，需点头微笑示意。
出电梯：到达目的楼层，应一手按住“开门”按钮，另一手做出请出的动作，可以说：“到了，您先请！”并指引所到方向。
乘坐自动扶梯时，应站在电梯右侧，乘坐时应照顾好小孩、老人等。
[bookmark: _Toc26832][bookmark: _Toc842213904]敲门礼仪
敲门时呈规范的站姿，右手手指微曲，每次连敲三下，力度适中，不可太轻，也不可过重。
若室内询问是谁，则用适度的声调报清楚姓名，得到允许后方可进入。
若陪办事群众进办公室时，应先敲门后再进入，门为外开时，应拉开门，在外面背门而站，做出“请”的手势，示意办事群众先进。门为内开时，应推开门，先进门，背门而站，做出“请”的手势，示意办事群众先进。
[bookmark: _Toc1687656258][bookmark: _Toc10516]接访礼仪
有来访者等到大厅指导、参观、学习等，若来访者主动到窗口停下，窗口未办件时，工作人员应主动站起来，呈优雅站姿，微微鞠躬，微笑致意。
若来宾提问，应从容回答，回答完毕后，应微笑示意，待来宾离开后坐下。
[bookmark: _Toc16304][bookmark: _Toc2126328437]递物、接物礼仪
递送物品时：上身略向前倾，眼睛注视对方手部，双手递物，交到对方手中（您请拿好），确保对方拿稳后再松手。
文件类物品以文字正向方向递交，如需对方签名，应把笔套打开，笔尖朝向自己，递至对方右手。
递接刀、剪刀等尖利的物品时，需将尖端朝向自己握在手中，而不指向对方。B.12.4接收对方传递的物品时，应双手接物，点头或口头示意“收到”。


[bookmark: _Toc4574][bookmark: _Toc1554]
[bookmark: _Toc21702638]（资料性）
综合窗口人员服务用语规范
[bookmark: _Toc1505785265][bookmark: _Toc8960]常规用语
常规用语主要包括：“您好、请问、谢谢、麻烦您、对不起、很抱歉、请稍等、请原谅、请转告、不客气、再见、请慢走”。
[bookmark: _Toc4073][bookmark: _Toc1035975343]咨询服务
——“您好，这里是XX政务服务中心，请问有什么可以帮助您”;
——“请稍等，我记录一下，您请讲”；
——“对不起，这个问题我暂时答复不了您，请您留下姓名和联系电话，等我请示后会尽快回复您”；——“对不起，我没有听清楚您的问题，麻烦您再重复一遍”；
——“您好，您办理的业务在XX层窗口受理，您可以到XX处乘坐电梯或扶梯到XX层办理（指明准确位置）”；
——“您好，这是办理清单，您看哪里需要我为您详细讲解？（讲解完毕）您还有其他不清楚的地方吗”；
——“您还有其他问题吗”；——“您不用客气，感谢来电，再见”。
[bookmark: _Toc578][bookmark: _Toc1810294633]窗口服务
服务用语包括：
——“您好，请问您需要办理什么业务？麻烦您出示下身份证/身份证号码，我帮您取号”；
——“请您收好您的证件，办事窗口在您的左手边/右手边/前面，请您在等候区稍作等待，注意叫号以免过号”；
——“对不起，让您久等了”；
——“今天业务较多，请您排队等候（请稍候），我们会尽快办理您的申请”；
——“这是您所需要的表格，请收好”；
——“您好，请坐，很高兴为您服务，请问您办理什么事项”；
——“请您提交有关申报材料（请您将XX原件和复印件一起提交）”；
——“对不起，您提供的材料不全，请您按补齐补正通知书的要求补齐XX（具体内容）后再来申报，谢谢”；
——“对不起，您的资料XX（具体内容）填写错误，应该这样XX填写”；
——“很抱歉，表格是不能涂改的，麻烦您在涂改的位置盖上贵单位的公章或重新填写表格”；
——“请您核对一下您的个人信息，如果确认无误请在这里签字/加盖公章”；
——“您好，请您看一下这边的摄像头，我将为您拍照”；
——“您好，您的XX资料已收到，按XX规定，我们将在XX日之内给您回复，请留下您的联系方式，以便我们及时通知您”；
——“您好，您是现场领取还是选择邮递”；
——“这是受理回执，请收好”；
——“请您对我的服务作出评价。（评价完）谢谢您的评价”；
——“谢谢您的合作，再见”。
[bookmark: _Toc1284938550][bookmark: _Toc13157]接访服务
服务用语包括：
——“您好，请坐，您想反馈什么问题？麻烦您跟我简单描述一下情况，我做一下记录。”
——“谢谢您的宝贵意见和建议，我们会及时反馈并改进，欢迎您来监督。”
——“很抱歉给您带来不便，请您谅解。对于您指出的问题，我们将尽快处理给您答复。


[bookmark: _Toc11556][bookmark: _Toc14336]
[bookmark: _Toc762122156]（资料性）
综合窗口人员服务禁忌
[bookmark: _Toc26467][bookmark: _Toc2054148348]服务过程中禁止出现行为
服务过程中禁止出现下列行为：
——工作时间网购、炒股、打游戏、吃零食、点外卖、浏览视频、网上聊天、佩戴耳机听音乐等与工作无关的事情；
——工作时间倚靠、抱胸、叉腰、托腮、趴卧、打瞌睡以及捋头发、玩手指、剪指甲等；
——工作时间大声喧哗、嬉闹，脱岗、离岗、串岗、空岗、扎堆聊天等；
——与服务对象发生争吵，出现纷争时未及时反映等；
——单手指指人和物，接递文件资料时出现丢、扔、抛、甩等行为；
——擅自挪动办公电脑和屏幕摆放的位置，工作时间在座椅上跷二郎腿、抖腿，随意转动或来回移动椅子的位置；
——电脑安装与工作无关的软件，桌面不按政务服务中心统一要求自行设置系统页面和屏幕保护程序；
——扫帚、雨伞、抹布、零食等物品放置在办事群众可视范围内；
——衣物随意搭在椅背上或放在桌上，靠垫与座椅颜色色差大、造型夸张等；
——在禁烟区吸烟；
——其他有损窗口形象的行为。
[bookmark: _Toc5477][bookmark: _Toc220978982]服务过程中禁止使用用语
——我不知道，你去问XXX；
——不行，我说不行就是不行；——不归我管，不清楚；
——急什么，没看我正忙着吗！
——我刚才已经说过了，怎么还问；
——怎么不说清楚；
——找领导去，我管不着；
——快点，我下班了；
——有牌子，你自己看；
——你去投诉好了！
——其他有损窗口形象的用语。
[bookmark: _Toc1228202075]

[bookmark: _Toc15251][bookmark: _Toc17625]
[bookmark: _Toc1123540195]（资料性）
受理通知书
图E.1给出了受理通知书的内容和格式。
[image: ]
本文书一式二份，一份送达，一份归档。
图E.1受理通知书
[bookmark: _Toc622896084]

[bookmark: _Toc9502][bookmark: _Toc12351]
（资料性）
不予受理通知书

图F.1给出了不予受理通知书的内容和格式。
[image: ]
本文书一式二份，一份送达，一份归档。

图F.1不予受理通知书
[bookmark: _Toc205093170]

[bookmark: _Toc18734][bookmark: _Toc20011]
（资料性）
一次性告知书
图G.1给出了一次性告知书的内容和格式。
[image: ]
本文书一式二份，一份送达，一份归档。
图G.1一次性告知书
[bookmark: _Toc452316746]

[bookmark: _Toc31278][bookmark: _Toc29735]
[bookmark: _Toc1312176892]（资料性）
综合窗口人员应急处置规范

[bookmark: _Toc26681][bookmark: _Toc1212183617]政务服务中心投诉处理规范
响应情绪：首先表明我们是倾诉对象而非对立面，及时引导至接待室，端茶倒水，和当事人并排坐有亲切感。同时要充分换位思考，给予群众理解和支持，及时平复其情绪。可以说：“我理解您的心情+细节描述。”
仔细聆听：认真聆听并记录当事人问题，了解问题症结所在，不随便插话，适时表示认同与回应。当事人有倾诉欲时，一定要让他把话说完。可以说：“您说，我在记录！”
同步事实：了解情况后，应立即对问题进行分析并积极予以解释回应，属工作人员责任的，应勇于承担，并充分表达歉意。可以说：“很抱歉给您带来不便，请您谅解。”并表明态度：“我们一定会依法依规、公正处理。”
解决问题：提出解决方案，能当即办理的及时解决。如当天未能有处理结果，应给出受理承诺，留下办事群众联系方式、地址等，并告知受理联系人，随时保持联系。注意让群众参与处理意见制定，双方予以认可。可以说：“您放心，我们将尽快处理，给您答复。”
反馈跟踪：密切关注办理进度，及时告知办事群众相关情况，直到该事项完全解决。解决后及时归档参考，举一反三。
[bookmark: _Toc1310822242][bookmark: _Toc15778]突发疾病事件处理规范
遇到办事群众突发疾病、摔倒等，工作人员应立即查看情况，招呼身边人员帮忙，将其安置在合适的场所。
疏散围观群众，适时使用医药箱、心脏除颤器（AED）等急救设备。
如情况严重，应同步拨打120，并通知病人家属。
[bookmark: _Toc19980516][bookmark: _Toc15734]突发秩序混乱事件处理规范
如发生骚乱、激烈争吵、肢体冲突或造成人身伤害的，工作人员应立即通知物业保安，同时报告上级主管、中心负责人。
过程中要注意自我防范、避险，不听解释劝告，干扰秩序，保安可将当事人带离。
如当事人拒绝离开或有更过激的行为，可直接拨打110，配合公安部门处理。
[bookmark: _Toc1321802457][bookmark: _Toc16126]突发群体上访、非法聚会等事件处理规范
现场工作人员应立通知物业保安，同时报告上级主管、中心负责人。
现场安保人员应维护好现场秩序，防止过激行为或其它意外事件发生。
现场工作人员应冷静处置，不围观，原则上不发表任何意见，可以点头表示回应，避免与之发生直接争论激化矛盾，可劝导上访人员冷静等待专人接访处理。
[bookmark: _Toc29643][bookmark: _Toc1734095759]H.5 突发停电处理规范
窗口工作人员应立即关闭用电设备，避免恢复供电瞬间损坏设备。
应迅速通知物业，同时汇报上级主管、中心负责人。
若当天无法恢复，需及时张贴公告，做好群众解释和疏散工作。
对当天未办成业务的群众可做好登记，下次可预约优先办理。
[bookmark: _Toc1285517191][bookmark: _Toc13291]H.6 电梯故障处理规范
若突发电梯故障，应立即按呼叫键，通知物业，并放置电梯故障提示牌。
工作人员应组织电梯内办事群众做好自救措施，不要惊慌，如：按亮每一层按钮，抓紧扶手，靠近电梯角落，弯腰屈膝垫脚等，严禁强行扒门攀爬。
若扶梯发生故障或人员发生意外，应立即按下电梯紧急暂停键，避免危险发生。
[bookmark: _Toc510456994][bookmark: _Toc30693]H.7 突发火灾事件处理规范
火情发现第一人应立即通知物业并同时呼救，如火势较小，应利用最近的灭火工具灭火。
如火势较大，确认靠自身能力不能扑灭时，应拨打119。同时汇报上级主管、中心负责人，关闭总电源。
[bookmark: page24]物业及管理人员及时向中心各楼层发出报警疏散信号，通过安全出口通道迅速疏散办事群众。
[bookmark: _Toc1700604543]

[bookmark: _Toc32534][bookmark: _Toc3131]
[bookmark: _Toc1074434249]（资料性）
政务服务事项综合服务授权委托书
以下提供政务服务事项综合服务授权委托书的内容和格式。
委托单位：许昌市XX政务服务管理办公室  
一、授权事项（部门可根据实际办理情况对授权事项进行动态调整，事项调整后重新报送授权事项。）

	序号
	事项编码
	事项名称
	行使层级
	事项类型
	备注

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	




二、授权内容授权综合窗口对外提供咨询回复、业务收件、帮办代办、出具受理通书/补齐补正通知书/不予受理通知书、一次性告知、结果送达等服务。
三、授权期限
授权生效期为授权委托书签订当天，有效期至委托事项结束或委托人终止委托为止。本授权委托书一式两份，双方各执一份。




委托单位法人签字（公章）：


受托单位法人签字（公章）：


签字日期：

[bookmark: _Toc902067175]

[bookmark: _Toc23961][bookmark: _Toc3984]
（资料性）
首席事务代表授权书


为落实《国务院关于加快推进政务服务标准化规范化便利化的指导意见》关于首席事务代表制度的相关要求，我单位研究决定授权XX同志（职务：XX科长）担任我局“首席事务代表”，授权范围如下：
（一）负责本部门政务服务事项受理、审查、决定、颁发及送达办理结果等权限，即办事项授予首席事务代表及时办结；
（二）负责组织、协调涉及本部门政务服务事项的联合办理；
[bookmark: _GoBack]（三）负责组织、协调本部门各科室间政务服务工作；
（四）负责组织本部门开展业务培训；
（五）负责本部门政务服务专用章、专用设备的使用与管理；
（六）负责配合政务服务管理机构对入驻政务服务中心的本部门人员进行协同管理。
（七）负责本部门授权范围内的其他工作。授权期限从授权之日起直至授权单位终止授权为止。
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