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	前言
	基层便民服务中心代办服务规范
	1　范围
	2　术语和定义
	    基层便民服务中心
	    代办
	    服务事项
	    即办事项
	    承诺办理事项
	    政务服务事项
	    基本公共服务事项
	    其他社会服务事项


	3　机构及人员管理
	3.1　机构管理
	3.1.1　便民服务中心应健全组织机构，建立一套完整、有效的服务体系。
	3.1.2　便民服务中心应制订涵盖服务事项进驻、服务考评、数据统计、值班登记、宣传报道、设备管理、卫生管理、资源
	3.1.3　便民服务中心应制订包括首问负责制、一次性告知制、限时办结制、顶岗补位制等的服务管理制度。

	3.2　人员管理
	3.2.1　便民服务中心应根据职能和所提供的服务事项需要，科学合理配置工作人员。专职代办员的人事及报酬待遇关系保
	3.2.2　服务人员应爱岗敬业、认真负责、熟悉业务。专职代办员应具有高中以上文化程度，能较熟练操作计算机。


	4　办公场所及设施设备
	4.1　办公场所
	4.1.1　便民服务中心应设在交通便利、方便群众办事的地方。
	4.1.2　便民服务中心统一冠名为：XX乡镇（街道）便民服务中心、XX村居（社区）便民服务中心，并在名称前面标注
	4.1.3　乡镇（街道）便民服务中心应按照“集中办公、集中受理、全程服务”的原则，设立开放式办事大厅，做到布局合
	4.1.4　村（社区）便民服务中心应按“十个一”标准建设，即有“一个场所、一块牌子、一套制度、一本台帐、一部电话

	4.2　窗口设施设备
	4.2.1　工作台面高度宜为75cm左右，宽为75cm-100cm，台面颜色为深色。
	4.2.2　应配置窗口工作所需的资料柜、档案柜、保险柜、物品柜及办公桌椅等。
	4.2.3　应配置数量适宜的网络接口及电源插座。
	4.2.4　应为服务对象提供办事所需的文具。
	4.2.5　应配备电脑、打印机、扫描仪等设备。
	4.2.6　应基于浙江省政务外网，将浙江政务服务网统一权力运行系统和电子监察系统接入基层便民服务中心。
	4.2.7　应提供开展便民服务工作所需的授权书、行政审批专用章、物价部门颁发的收费许可证复印件及收费专用票据和办


	5　服务事项
	5.1　服务事项的入驻，应由服务中心的县级主管单位按程序统一核准，签订入驻协议和诚信服务承诺书后方可入驻。
	5.2　服务中心根据各地实际公布事项设置清单，制作统一规范的服务指南或便民手册，实施服务事项动态报备制度。

	6　服务提供
	6.1服务流程
	6.1.1　受理
	6.1.1.1  受理方式可包括热线受理、网上受理、窗口受理、上门受理等。
	6.1.1.2  第一个接待申办人的工作人员为首问责任人，首问责任人必须对申办人热情接待，主动了解办
	6.1.1.3  受理人员应将属本窗口办理事项的一次性告知书置放于本窗口醒目位置，方便申办人查阅；对
	6.1.2　办理
	6.1.2.1  应设立AB岗，确保每一岗位有两名或以上懂业务的工作人员备岗。每一岗位确定一名人员负
	6.1.2.2  根据申办人办理事项的审批权限、难易程度，可以分为即办事项和承诺事项。对即办事项的具
	6.1.2.3  可根据服务对象的预约，错开正常上班时间或延长办公时间办理。
	6.1.3　办结
	6.2　服务礼仪
	6.2.1　工作人员应穿着得体，保持仪容仪表整洁，男性工作人员一般不蓄胡须、留长发，女性工作人员不浓妆艳抹。
	6.2.2　工作人员对服务对象应主动热情、面带微笑，不冷落、刁难、训斥和歧视，不得与服务对象发生争吵。
	6.2.3　工作人员应讲普通话，言谈举止应文明大方、礼貌得体，语意明确简洁。优先推荐使用的文明用语及忌语见附录A


	7　安全应急
	7.1　安全管理
	7.1.1　消防安全
	便民服务中心应加强消防安全设施的管理并落实管理责任，确保安全疏散设施完好有效。疏散指示标志醒目、无遮
	7.1.2　场所安全
	服务大厅应按相关规定配置安全报警装置，确保正常使用。服务中心大厅应有专人负责办事人员的有序疏导，确保

	7.2　应急管理
	7.2.1　应急预案
	7.2.2　应急处置


	8　监督与评价
	8.1　服务监督
	8.1.1　县(市、区)监察局、县(市、区)行政服务中心负责监督、指导基层便民服务中心的正常运行，及时查处中心工
	8.1.2　服务中心应设立监督投诉电话、服务评价器、服务评议表、意见箱（簿）等，定期收集、整理服务对象的意见、建
	8.1.3　服务中心应当接受人大代表、政协委员、服务对象以及新闻媒体的监督；根据工作需要聘请便民服务行风监督员，

	8.2　评价与改进
	8.2.1　乡镇（街道）应根据客观、公开、公正、公平的原则，制定本辖区便民服务中心考评办法和代办员考核办法，突出
	8.2.2　应采取即时评价、第三方评价或多方评价相结合等方式开展服务质量“一事一评”，并将代办员的工作业绩、考核




