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一、任务来源
为加强乡镇（街道）政务服务中心服务能力建设，深入推动“放管服”改革，切实优化营商环境，四川省政府政务服务和公共资源交易中心委托四川省标准化研究院按照《四川省乡镇（街道）便民服务中心标准化规范化标准化建设方案》（川政公〔2020〕31号）和《四川省政府政务服务和公共资源交易服务中心关于推进镇村便民服务标准化规范化便利化建设试点工作的通知》（川政公〔2021〕7号）文件精神，结合四川乡镇（街道）便民服务中心管理和服务实际情况，制定相关标准，通过规范乡镇（街道）便民服务中心行政许可和公共服务行为，提高政务管理和公共服务精准化与精细化水平。 

二、制定标准的重要性和意义
乡镇（街道）便民服务中心工作标准的制定，进一步优化政务服务流程，规范服务行为和服务礼仪，提升基层工作人员的办事能力、强化全面管理，协同增效，提高乡镇、街道政务服务能力以及基层社会治理能力，实现群众办事只进“一道门”，到“一个窗口”，交“一次资料”，“就近可办”，“一件事一次办”的总体服务目标，推进便民服务水平整体提升，增强群众对党和政府的认同感，并且在助推乡村振兴发展、打造服务型政府方面具有重要意义。

三、主要工作过程
1、成立标准编制组

2021年12月22日，四川省标准化研究院成立了标准编制组，选定了编制组成员，启动标准起草工作。

2、开展项目调研

2021年12-2022年5月，标准编制组搜集和分析了国内类似标准的制定情况和相关要求，收集到了相关的地方标准和参考素材资料，根据标准的编写需求展开了标准调研活动，先后对都江堰市幸福街道便民服务中心和天府新区正兴街道便民服务中心两次函调；完成幸福街道和石羊镇便民服务中心、石羊镇社区服务室主要工作人员实地会议调研；现场征求成都、德阳、内江等行政审批局对制定系列工作标准的意见和建议，了解了当前我省乡镇（街道）便民服务中心工作基本情况，存在的问题，典型经验和有效做法，明确了系列工作标准的对象和主要框架内容。

3、形成标准征求意见稿

在前期广泛调研的基础上，经标准编制组内部反复磋商讨论，确定了《乡镇（街道）便民服务中心服务规范》等8个部分的初步框架与内容，完成了标准讨论稿的编写。标准编制组先后召开10次会议，在标准讨论稿的基础上，对标准内容进行了反复讨论，逐一修改完善，完成了标准征求意见稿的编写。

4、公开征求意见

2022年8月，通过发放征求意见函和网络征求意见等方式，向相关单位、专家和社会公众公开征求意见。根据反馈意见编制汇总表，进一步修改完善标准文本，最终形成标准送审稿。

四、编制依据及主要内容
1.编制依据

本系列标准严格按照GB/T1.1-2020《标准化工作导则第1部分：标准化文件的结构和起草规则》进行编写。
2.主要内容
本系列标准包含了乡镇（街道）便民服务中心工作的8个部分，分别为：《乡镇（街道）便民服务中心日常管理规范》、《乡镇（街道）便民服务中心服务规范》、《“办不成事”服务管理规范》、《乡镇（街道）便民服务中心服务礼仪规范》、《乡镇（街道）便民服务中心帮办代办服务规范》、《一枚印章审批运行管理规范》、《应急管理规范》和《乡镇（街道）便民服务中心窗口工作人员考评规范》。

（1）范围

《乡镇（街道）便民服务中心日常管理规范》规定了便民服务中心日常管理的物品管理、秩序管理、运行管理、监督与评价的要求。

《乡镇（街道）便民服务中心服务规范》规定了便民服务中心服务的总体要求、服务事项、服务流程、服务模式。

《“办不成事”服务管理规范》规定了便民服务中心 “办不成事”反映窗口的总体要求、服务范围、窗口要求、服务流程、制度保障和监督与评价。

《乡镇（街道）便民服务中心服务礼仪规范》规定了便民服务中心工作人员的仪容、仪表、礼仪姿态、言语的要求。

《乡镇（街道）便民服务中心帮办代办服务规范》规定了便民服务中心帮办代办的基本原则、服务事项、人员设置及要求、服务流程和监督评价。

《一枚印章审批运行管理规范》规定了便民服务中心一枚印章审批运行的基本要求、基本设置、印章管理、和评价监督。

《应急管理规范》规定了便民服务中心关于应急响应、各类应急事件、应急保障、应急宣传、培训、演练的要求。

《乡镇（街道）便民服务中心窗口工作人员考评规范》规定了便民服务中心窗口人员工作考评的原则、依据、指标、方法、结果。

（2）本系列标准的主要内容说明

《乡镇（街道）便民服务中心日常管理规范》:本规范规范性引用了“GB/T 18894  电子文件归档与电子档案管理规范”、“GB/T 19580  卓越绩效评价准则”、“GB/T 21061  国家电子政务网络技术和运行管理规范”、“GB/T 21064  电子政务系统总体设计要求”、“GB/T 22081  信息技术 安全技术 信息安全控制实践指南”、“GB/T 20269  信息安全技术 信息系统安全管理要求”、“GB/T 20270  信息安全技术 网络基础安全技术要求”、“GB/T 32169.2 政务服务中心运行规范 第2部分：进驻要求”、“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 32169.4  政务服务中心运行规范 第4部分：窗口服务评价要求”10个文件。“物品管理”章节对服务设备管理、日常公共物品管理、办公物品管理、私人物品管理、遗失物品管理进行了详细的规定；“人员管理”章节规定了中心工作人员的工作职责、教育培训、礼仪标准等问题；“安全管理”章节对日常安全管理作了详细规定；“运行管理”章节规定了进驻、窗口服务管理、档案管理、信息化建设的要求；“监督与评价”章节对中心工作人员服务质量的考评、监督、投诉进行了规定。

《乡镇（街道）便民服务中心服务规范》：本规范对“乡镇（街道）便民服务中心”和“服务对象”进行了术语定义。“入驻部门”章节规定了中心入驻的部门和服务事项范围；“服务事项”章节对中心服务的行政权力事项、公共服务事项、中介服务事项进行了详细规定；“窗口设置”章节对窗口的数量、设施标准进行了规定；“窗口工作人员”章节应符合《乡镇（街道）便民服务中心日常管理规范》和《乡镇（街道）便民服务中心服务礼仪规范》的要求；“窗口服务流程”章节分别对中心线上服务和线下服务的具体流程进行了详细的要求；“信息公开”章节规定了信息公开的内容和公开的方式；“投诉监督”章节对监督评价的方式、投诉处理、答复方式等内容进行了规定。

《“办不成事”服务管理规范》:本规范对“办不成事”进行了定义表述。“服务范围”章节对中心“办不成事”反映窗口受理和不予受理的事项进行了规定；“窗口要求”章节对窗口设置、窗口职责、窗口人员三个方面提出了要求；“服务流程”章节具体规范了受理、工单处理、办理、回访、存档这五个环节；“制度保障”章节规定了备案登记、值班长制度、联动机制和责任追究四个制度；“监督与评价”章节对“办不成事”反映窗口的考核进行了规定。

《乡镇（街道）便民服务中心服务礼仪规范》:本规范“仪容”章节分别对男士和女士的头部、面部、手部、口腔进行了详细的规定；“仪表”章节分别对男士和女士的着装和配饰进行了详细的规定；“礼仪姿态”章节分别规定了男士和女士的站姿、坐姿、行姿以及指引、递物接物、接听电话的具体要求；“语言”章节对语言用语、文明用语、服务禁语进行了规定。

《乡镇（街道）便民服务中心帮办代办服务规范》:本规范 “基本原则”章节规定了中心帮办代办要遵循便民、公开、法治、无偿、高效的原则；“服务事项”章节对中心帮办代办的事项范围进行了规定；“人员设置及要求”章节对帮办代办人员的配置、要求和管理方面进行了规定；“服务流程”章节分别对帮办和代办的流程进行了规范；“监督评价”章节提出了完善代办登记表和回复单制度，对帮办代办人员的考核评价和监督进行了规定。

《一枚印章审批运行管理规范》:本规范对“一枚印章”和“审管衔接”两个术语进行了定义表述。“基本设置”章节对机构设置和窗口设置进行了规定；“印章管理”章节规定了印章名称、印章使用和印章保管的具体要求；“审管衔接”章节对职责衔接、业务衔接、审批流程衔接三方面进行了规定；“评价监督”章节对一枚印章审批运行管理的监督管理和考核评估进行了规定。

《应急管理规范》:本规范规范性引用了“DB51/T 1320 政务服务中心安全与应急规范”、“DB51/T 1626 政务服务中心网络与信息安全”、“DB51/T 2868 机关事务应急保障规范”三个文件。对“应急事件”和“应急响应”这两个术语进行了定义表述。“应急响应”章节对应急事件分类、应急工作组、应急事件层级处理和信息报告进行了规定；“各类应急事件”章节详细阐述了自然灾害、事故应急、疫情防控、社会安全、消防和其他应急事件；“应急保障”章节规定了应急预案实施的保障体系；“应急宣传、培训、演练”章节对中心工作人员参加应急培训、中心应急宣传的方式和加强演练进行了规定。

《乡镇（街道）便民服务中心窗口工作人员考评规范》： “考评原则”章节规定了考评应具备公开性、客观性、合理性和实效性；“考评依据”章节规定了中心窗口人员工作考评的依据来源；“考评内容”章节规定了作风纪律、服务规范、内务安全、服务质量、创先争优等要求；“考评实施”章节对实施人员、实施方式、考评分类等内容进行了规定；“考评结果”章节对考评结果分类、等次得分、考评细则等内容进行了详细规定。

五、与法律法规、强制性标准的关系
本系列标准及其相关文件符合法律法规和相关强制性标准的规定。
六、重大分歧意见的处理经过和依据
本系列标准无重大分歧意见。
七、贯彻标准的要求和建议
标准发布后，应大力宣传推广，贯彻落实标准的实施。促使各乡镇（街道）便民服务中心统一标准，鼓励有关单位参照采用或逐步过渡采用。同时，为推广和实施本系列标准，可以采取如下一些具体措施：

（1）由技术归口部门牵头，负责标准宣贯；

（2）发布后、实施前通过报纸、标准化期刊等各种渠道广泛宣传动员；

（3）结合标准化建设，推动和全面实施标准的培训工作；

（4）标准编制工作小组应继续开展研究，改进和完善标准的相关内容。

八、废止、替代有关标准的建议
本系列标准为首次制定。
九、其他应予说明的事项
无。


