加强行政审批局政务服务大厅现场管理

标准化实施方案

为进一步加强鞍山市行政审批局政务服务大厅（以下简称政务大厅）现场管理标准化建设，改善政务服务环境，更好地展现政府窗口良好形象，参照国家质量监督检验检疫总局、国家标准化管理委员会7月1日实施的《政务服务中心服务现场管理规范》(GB/T 36112-2018)并结合政务大厅实际，制定本方案。

一、工作目标 

用科学的方法、标准、制度对政务大厅物品摆放、空间管理、服务设施设置、人员岗位职责等内容进行设计规划，全方位定置管理，促进区域更合理、环境更舒适、功能更齐全、办事更方便、服务更周到、管理更精细，达到“场所整洁、管理规范、运作有序、服务高效”的省内一流政务大厅工作目标。

    二、主要内容

1、加强物品摆放标准化。制定窗口桌面标准，进行可视化固定，统一桌面物品摆放位置。购买文具整理盒、隔板，对窗口人员的文具、印章等进行物品定位，使每个窗口人员的办公抽屉一目了然、取用方便。对办公储物柜、文件盒等制作存档表格，对文件摆放位置进行标识，打造整洁有序服务环境。

2、加强空间管理标准化。对服务大厅内部设置进一步优化，合理设置咨询引导服务区、自助服务区、商务服务区、窗口服务区 （包括咨询辅导区、综合受理区和综合发证区）、帮办代办服务专区（重点建设项目服务专区）、休息等候区、综合办公区等区域。积极协调鞍山银行、司法服务、大学生创业、就业服务等进驻大厅，视条件增设母婴室、图书室等人性化服务区域，打造功能完善、舒适贴心的服务环境。
3、加强设施设备管理标准化。对大厅内的各种设备、设施统一制作标识、标牌，对大厅内的地面粘贴区域导引、警示及安全出口的标识，对出入口、楼梯间等区域增设醒目的提示语。

三、实施步骤

　　1、动员培训阶段（7月1日—7月中旬）

　　一是制订《鞍山市审批局政务服务大厅现场管理标准化手册》（以下简称《手册》）。《手册》包含四大部分，80多项细则。内容详实、图文并貌、通俗易懂，具有很强的操作性，方便窗口工作人员了解标准化工作的具体内容。二是成立加强现场管理标准化建设工作领导小组、推进小组、督查小组，制订工作方案，进行宣传发动。三是设立示范窗口，由政务服务中心按《手册》要求设计实施。四是组织各窗口负责人到示范窗口参观学习。五是做预算。进行调查摸底，统计需要购置的文具整理盒、隔板等数量及所需费用。六是组织行政审批局全员以部门为单位对管理理念、现场管理标准进行集中学习。

　　2、对照标准实施阶段（7月中旬—7月末）

　　对照标准，各责任区根据学习情况对空间、物品、设备等现场资源进行自我梳理、整理并结合自身实际和《手册》内容组织实施，开展对标建设。督查考核科对各责任区实施情况进行督促检查，推动现场管理持续改进。

　　3、评估验收阶段（8月1日—8月15日）

　　领导小组对各责任区现场管理标准化建设情况进行评估验收，对未达标责任区下发整改通知并对整改情况再行验收。

　　4、总结提高阶段（8月15日—8月31日）

总结现场管理标准化建设工作成效，表彰先进典型窗口，进一步修订健全《手册》，实行闭环管理，形成长效机制。

四、组织领导

为强化组织领导，增强工作实效，审批局成立加强现场管理标准化建设工作领导小组、推进小组、督查考核组。

领导小组主要负责现场管理工作的组织领导、宣传发动和整体工作推进。领导小组由边长青同志任组长，吕品、高明、高向宁、于涛四名同志任副组长。

推进小组由各科室、派驻窗口负责人组成。各责任区责任人负责完成各责任区的工作任务，汇总收集各责任区的意见和建议。大厅按部门划分为 17个责任区。

督查考核组由督查考核科人员组成。负责工作推进、检查评价、督促整改，巩固标准化管理成果。

　　五、工作要求

　　（一）统一思想，提高认识。加强现场管理，实现服务管理标准化是行政审批局强化政务大厅管理，培养工作人员良好工作生活习惯、提升服务能力的有效方法。大厅全体工作人员要提高思想认识，以主人翁的姿态自觉投入到加强现场管理标准化建设工作。

　　（二）明确责任，抓好落实。加强现场管理标准化建设工作具有很强的操作性，任务繁重。每个责任区都要建立岗位责任制，每个区域，每项工作都要责任到人。要按照分工抓好各项标准、各个环节的落实。要坚持领导带头，层层抓落实，层层负责任。

（三）坚持标准，长效管理。通过完善标准、习惯培养、督促检查，形成科学考核评价体系，提高常态化管理水平。将现场管理建设情况与考核结合起来，促进科学管理。

附件：《现场管理标准化建设工作任务分解表》
附件：

现场管理标准化建设工作任务分解表

	组织体系
	成员名单
	具体职责

	领导

小组


	组  长
	边长青
	负责现场管理工作的全面组织领导、宣传发动和整体工作推进。

	
	副组长
	吕  品
	负责现场勘验科的窗口推进工作。

	
	副组长
	高  明
	负责企业登记科、安全质量审批科、交通运输审批科、农业水利审批科、医药器械审批科的窗口推进工作。

	
	副组长
	高向宁
	高向宁同志负责投资项目审批科、规划审批科、建设工程审批科、环境保护审批科的窗口推进工作。

	
	副组长
	于  涛
	于涛同志负责方案制定、示范窗口设计、《现场管理手册》编写以及社会事务审批科、卫生计生审批科、16个派驻窗口、咨询引导服务区、自助服务区、商务服务区、综合受理区、综合发证区、帮办代办服务专区、休息等候区等区域的工作推进工作。

	推进

小组
	
	由各科室、派驻窗口负责人组成
	完成各责任区的工作任务，汇总收集各责任片区的意见和建议。

	督查

考核组
	
	由督查考核科人员组成
	负责工作推进、检查评价、督促整改，巩固精细化管理成果。
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