附件2：

东河区镇（街道）便民服务中心、村（社区）便民服务站建设标准 
 
一、统一标识
统一制作带有“全市政务（ [image: 9ccd866a96301f608ddd940d1b0b934] ）服务”标识的XX镇（街道）便民服务中心、XX村（社区）便民服务站牌子，加挂在服务站点门口左侧或右侧。
二、科学合理划分功能区
1、环境卫生良好整洁，空气通风，温度适宜。
2、应形成以下功能区：窗口服务区、咨询服务区、自助服务区（包括免费打印、复印）、休息等候区、投诉调解区（调解台、意见箱）、其他功能区（如会议室、信息公开区、卫生间等）整洁实用。
3、公共标志的风格和谐统一，定位精确直观，指示简洁清晰，图形符号满足GB/T2893.1和GB2894的要求。安全标志使用应符合要求但不限于：
禁止标志，如“禁止吸烟”“禁止停车”等；
警告标志，如“注意安全”“当心触电”等；
提示标志，如“紧急出口”“应急电话”等；
导向标志，如“公共卫生间”“母婴室”等。
4、保证“八有三到位”，“八有”即有场所、有人员、有牌子、有制度、有事项、有公示栏、有记录簿、有投诉箱或意见簿，“三到位”即事项进驻到位、政务公开到位、规范服务到位。
5、统一服务标准，建立健全首问负责制度、一次性告知制度、限时办结制度、公开承诺制度、窗口无否决权制度、告知承诺制度、容缺受理制度、“好差评”制度、“差评”整改制度、政务公开、代办规范、投诉举报等制度并上墙公示。
[bookmark: _GoBack]6、统一设计制作办事指引牌（包括导引牌、服务事项清单）。
三、秩序管理
1、日常秩序。应具备包括取号、等候、办理、其他服务等秩序。
2、应急秩序。应在突发事件应急预案中明确应急状态下的现场秩序和维护要求，包括组织机构、实施人员、工作机制及相应程序和要求。
四、物品管理
私人物品存放于个人储物柜或抽屉内，不应出现在公众视线内。
五、设施设备
包括但不限于以下设施设备：
服务设施：等候休息座椅、母婴专用设施、填表桌台、意见评议箱等；
无障碍设施：无障碍通道、专用卫生设施、轮椅、无障碍停车位、无障碍通道等；
绿化设施：绿植、盆栽等；
服务设备：电脑显示器、自助服务机、饮水机、手机充电设备等；
办公设备：办公桌椅、计算机、身份证读取器、高拍仪、摄像头、证照打印机、打（复）印机、电话机、扫描仪、叫号机、窗口评价器、固定电话、电脑、高拍仪、资料柜等；
保障设备：监控系统、广播系统等；
应急设备：急救药箱、警戒隔离线、消防器材、轮椅、针线包、消毒应急用品等。
六、人员服务管理
仪容仪表：仪容整洁、讲究卫生；仪表端庄大方，穿着统一（白衬衣、蓝裤子或裙子）。亮牌上岗，明示姓名、职务、工作岗位等信息。
举止行为：
(1)服务开始时应主动问候，并微笑示意指导。
(2)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，微笑告别。
(3)解答时应认真倾听准确了解服务对象需求，并积极回应;对能解答的问题，应耐心完整解答，对不能即时解答的问题，应耐心说明原因或主动联系有关人员处置。
(4)办理业务时，文档资料宜双手接收或递送，符合条件办理的事项，应告知办理时限和取件方式;不符合受理条件的事项，应一次性告知补正内容。
(5)非本窗口受理的事项，应告知该事项具体受理服务区域。
(6)服务对象如需复印、拍照、快递等服务的，应告知相关服务的具体位置。 
(7)服务提供过程中如遇其他咨询，应示意咨询者稍候，至当前服务结束后再予以解答，如遇电话，应示意服务对象后接听。
服务用语：
(1)窗口服务时应使用“您好”“请稍等”“请出示XXX文件(资料)”“让您久等了”“谢谢”“再见”等礼貌用语。
(2)接听电话时，通话开始时应问候“您好”，然后自报部门或单位。
(3)电话交谈应简明扼要，避免占线时间过长，通话结束时应礼貌道别，通话时如遇其他咨询，应示意咨询者稍等，如遇其他来电未能接听的，应及时回拨。
(4)与服务对象交流时，语调应热情、温和，语速和音量应适中，以服务对象能听清楚而又不影响周围人办事为宜。
工作纪律：按时上下班，不准迟到、早退、擅离工作岗位等。
（联系人：王娜、苏瑶，联系电话：2626499）
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