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鞍行审发〔2018〕17号


关于印发《鞍山市行政审批局政务服务大厅工作人员服务规范》的通知

各科室、机关党委，政务服务中心，热线办：
经鞍山市行政审批局（2018）第10次局长办公会议审议通过，现将《鞍山市行政审批局政务服务大厅工作人员服务规范》印发给你们，请结合实际，认真贯彻执行。


鞍山市行政审批局
2018年6月15日































鞍山市行政审批局                   2018年6月15日印发
                                       （共印30份）


鞍山市行政审批局政务服务大厅
工作人员服务行为规范

第一章 总则
第一条 为规范市行政审批局政务服务大厅（以下简称大厅）工作人员的服务行为，树立良好形象，更好地为企业和群众提供优质高效服务，结合大厅实际，特制定本规范。
第二条 大厅工作人员如出现违反本规范规定的情况，将视情节和后果按相关程序和办法进行处理。

第二章 职业道德规范
第三条 积极践行“富强、民主、文明、和谐、自由、平等、公正、法治、爱国、敬业、诚信、友善”24字社会主义核心价值观，自觉遵守“坚定信念、忠于国家、服务人民、恪尽职守、依法办事、公正廉洁”24字中国特色公务员职业道德。
第四条 忠于职守，履职尽责，勤奋敬业。践行市行政审批局“1+10”新工作理念，培养良好工作习惯，注重提高工作效率，努力提升服务质量。
第五条 依法行政，公平公正，诚实守信。认真贯彻实施法律法规政策，严格依法办事，坚持秉公办事，自觉接受监督，坚决维护国家利益和服务对象合法权益。
第六条 文明有礼，热情服务，严守规定。在工作岗位上做到“十不”，即：不大声喧哗，不乱串岗位，不扎堆聊天，不说笑打闹，不议论是非，不吸烟，不饮酒，不吃零食、不看与业务无关的书刊，不上网聊天、玩游戏、炒股或看视频等。
第七条 坚持原则，遵纪守法，廉洁自律。严禁利用职务或工作之便，收受服务对象的吃请、礼品以及现金、有价证券等，严禁以任何形式吃、拿、卡、要。

第三章 文明用语规范
第八条 大厅工作人员在接待服务对象时应礼貌热情，严格执行《鞍山市行政审批局审批服务文明用语规范》，做到口齿清楚、条理清晰、言简意赅、用语文明、讲普通话。 
第九条 大厅工作人员在与服务对象对话时要使用礼貌用语，做到“请”字当头，“谢”不离口，处处体现对服务对象的尊重和大厅工作人员的素质，常用语包括“您好”“麻烦您”“对不起”“请稍候”“请坐”“请问”“请讲”“谢谢”“再见”等。
第十条 大厅工作人员接听服务对象电话时，应使用“您好，政务服务大厅XX窗口，您有什么事需要帮助？”“我能转达吗？”“请稍等一下”“请您再说一遍”等文明用语，禁止强行终止或挂断电话。通话时如有其它电话需接听，应征得服务对象同意。
第十一条 大厅工作人员在为服务对象办理业务时应使用“您好，您要办理什么业务？”“请您到XX窗口办理”“请出示您的有关证件，谢谢合作”“请稍等”“请填写”“请问我解释清楚了吗？”“请到XX窗口缴费”“您的手续已办好，请核对”“请保管好您的资料（证件）”等文明用语。
第十二条 大厅工作人员在服务对象离开时应使用“请慢走”“再见”“谢谢您的合作”，对因手续不全尚未办妥的业务，应使用“对不起，请您补全手续再来办理”等文明用语。
第十三条 大厅工作人员在服务对象表扬时应使用“谢谢（不客气），这是我们应该做的”，在服务对象提出意见或建议时应使用“谢谢您，欢迎您的监督和帮助”等文明用语。
第十四条 大厅工作人员在服务过程中不得使用“不行”“不知道，自己看”“不归我管，问别人去”“你说什么，我听不懂”“刚才不是给你讲了吗，怎么还问”“这表格不行，重填”“有意见，找我领导提”“有意见，你去投诉我”等服务忌语。

第四章 仪表着装规范
第十五条 姿态要文雅、自然、大方，坐姿要端正，站姿要挺立，不准在服务对象面前做任何不礼貌的举动。
第十六条 头发要梳理整齐，发型要端庄，不准留与身份不符的发型，发色符合常规，不准染颜色鲜艳的头发。
第十七条 男性不准留胡须、戴墨镜；女性不准留长指甲、化浓妆、佩带夸张饰品。
第十八条 大厅工作人员上岗必须着法定职业制服或大厅统一制作的工装，佩带工作牌，每年5月至10月着春夏装，11月至次年4月着秋冬装；着法定制服的窗口，按国家相关着装规定执行。
第十九条 着工装要扣好衣扣，衬衫除最上端一粒纽扣按惯例不扣外，其它不得随意解开，衬衫下摆须束进裤腰内或裙腰内，不得披衣、敞怀、挽袖、卷裤腿。
第二十条 工装与便服不得混穿；工装要及时清洗、熨烫，保持着装干净、整洁、挺阔，不得有污渍或褶皱；着工装时宜穿皮鞋（含凉鞋），严禁赤足或穿拖鞋。
第二十一条 如遇重要仪式或重大活动，男性需系领带，女性需系丝巾。

第五章 作息时间规范
第二十二条 政务服务大厅正常办公时间为上午8:30-11:30，下午13:00-17:00,中午11:30-13:00为延时服务时间。上午上班时应适当提前到岗,保证按时正常开展工作；下午下班时间为离开工作岗位时间，如遇服务对象办事未结束，必须办理完毕后离开岗位。
第二十三条 双休日及法定节假日休息。双休日实行预约服务，如有预约服务必须按照约定时间提前到岗。
第二十四条 大厅工作人员因提供中午延时服务、双休日预约服务，或其他确因工作需要加班的，可进行补休，补休时间与加班时间一致，各部门要将补休情况每周报督查考核科备案。

第六章 窗口值班规范
第二十五条 工作日上午8:30至下午17:00期间，要保证每个窗口至少有1名工作人员不间断值班，确保各个窗口“全天候”有人。
第二十六条 大厅工作人员处理业务工作原则上不能离开窗口前台，相关设备设施应调整到窗口前台，机关或事业单位部门领导需要与窗口值班人员联系工作时，原则上要主动到达窗口，不得要求大厅工作人员离开窗口岗位。
第二十七条 大厅工作人员因去卫生间等特殊原因需暂时离开窗口值班岗位不超过20分钟时，必须确认同一窗口有人值班的情况下方可离开，且必须规范摆放统一制作的“暂时离开，请稍候”的提示牌。
第二十八条 大厅工作人员因特殊情况必须离开窗口岗位超过两个小时以上又无人顶替时，需经分管督查考核的局领导批准同意并履行审批手续后方可离开，并规范摆放统一制作的“暂停服务，请谅解”的提示牌。午休时间不提供延时服务的窗口需规范摆放统一制作的“暂停服务，请谅解”的提示牌，不需要履行相关审批手续。

第七章 工作考勤规范
第二十九条 大厅工作人员上下班实行指纹考勤，早上8:30点之前、下午17:00之后指纹打卡。如因公务外出而出现未打卡的情况，应在未打卡次日书写未打卡情况说明,由部门负责人签字确认,部门负责人未打卡情况说明，须由分管局领导签字确认，每周报督查考核科备案。
第三十条 大厅工作人员不得无故迟到、早退。8:31-9:00到岗者为迟到，9:00后到岗按旷工半天处理；16:30-16:59 下班者为早退，16:30前下班按旷工半天处理。迟到、早退4次者按旷工1天处理。
第三十一条 大厅工作人员不得旷工。下列情形按旷工处理：未履行请假手续不上班的；请假未获批准不上班的；无正当理由超假不归的；以欺骗手段请事假或病假不上班的；当月迟到或早退4次以上的计旷工一天；擅离工作岗位时间超过2小时的计旷工半天。
第三十二条 大厅工作人员因事、因病请假或休年假，要严格按照规定履行请假手续，并报督查考核科备案。因病请假的，应当提供医院出具的《病假证明》；因特殊原因当日无法提供《病假证明》的，应当在销假时提供；病假期满因故需延长假期的，应当及时补办手续。

第八章 窗口服务规范
第三十三条 大厅工作人员在接待服务对象时，要以微笑的面容、亲切的语言、热情的服务、耐心的解答，为服务对象提供服务，并遵循“两立三声一双手”的服务规范，“两立”指服务对象来到窗口或离开窗口须站立迎接，“三声”指接待服务对象要做到来有迎声、问有答声、走有送声，“一双手”指接受或递交材料时，要双手接送。
第三十四条 大厅工作人员在接待服务对象时，要保持良好的精神面貌，当服务对象来到窗口附近时，主动微笑致意；当服务对象来到面前时，要主动站立问候，微笑示意，遇到熟人或同事时，应点头或微笑示意，不能影响正常工作，怠慢服务对象；当服务对象咨询时，认真倾听，耐心解答，如咨询的问题难以解答的，应致歉并联系有关人员给予答复，因政策原因无法办理的事项，应耐心解释，详细说明原因。在电脑输入时，服务对象前来咨询的，可以先予答复，或示意稍后，待电脑输入完毕后再予答复。当服务对象办理事项结束时，应主动站立，将受理回执双手递给服务对象，并告知下次取件时间，微笑告别，并请服务对象对本次服务进行评价。

第九章 审批行为规范
第三十五条 首问负责。大厅工作人员对服务对象提出的服务需求，属于岗位职责范围内的，应及时回复和耐心办理，不属于岗位职责范围内的，应准确告知应去的窗口及具体位置，为对方联系具体办事人员并负责引见衔接。无论是否属于本部门和本人职责范围内的事，都不得拒绝搪塞、不得使用“不知道”、“不归我管”等语言，不得对办事人的询问或请求不管不理。
第三十六条 一次告知。大厅工作人员应当向服务对象一次性告知办理事项法定条件、申请材料、法定程序、承诺时限等相关信息；对依法不需要取得行政许可或依法不属于本窗口职权范围的，应当一次性告知不予受理的原因；申请材料不齐全或者不符合法定形式的，应当当场或者在五日内一次告知需要补正的全部内容；作出不予行政许可决定的，应出具不予许可决定书，一次性告知理由以及申请人享有依法申请行政复议或者提起行政诉讼的权利。
第三十七条 限时办结。窗口工作人员对服务对象提交的申办事项，在窗口正式受理后，应在承诺时限内予以办理。即办件应即来即办，不得以任何借口拖延和刁难；承诺件、联办件和上报件应出具受理通知单，并承诺办结时限。如特殊情况确需延时办理的事项，经办人应按照有关规定进行超时处理，并提前告知当事人延时办理的理由。

第九章 附则
第三十八条 本规范由市行政审批局负责解释。市政务服务中心负责组织实施。
第三十九条 各县（市）区、开发区行政审批局（政务服务中心），各市级分中心可参照本规范执行。
第四十条 本规范自发布之日起执行。
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