政务服务标准化
目标任务与实施要点介绍

              培训老师： 杨 坤 林
 培训日期：2022年9月14日

本次课程安排
	序号
	时间
	课程内容

	1
	90分钟
	解读《社会管理和公共服务综合标准化试点评估》

	2
	
	政务服务标准化目标任务

	3
	
	标准化体系文件和实施记录的模板修订演示

	4
	
	前期建立实施存在的共性问题及薄弱环节。

	5
	
	标准化实施前后的效果

	6
	
	与政务服务标准化相关的国家标准和地方标准

	7
	
	社会管理和公共服务综合标准化试点细则

	8
	
	现场评估检查中常见问题

	10
	10分~15分钟
	笔试

	
	
	


政务服务标准化目标任务和政务服务

标准化实施要点介绍

一、解读《社会管理和公共服务综合标准化试点评估》。
总分100分，A1基本要求10分，A2标准体系30分，A3标准实施与改进32分，A4建设成效28分。举例说明：

	A1基本要求（10分）

	B1组织管理（4分）
	B2机制建设（6分）

	C1领导职责
	C2工作机构
	C3管理机制
	C4经费保障
	C5激励政策

	例：标准化建设工作领导小组及职责，正式发文为准。要求是单位领导担任组长和副组长
	例：标准化办公室，场所和物资保障，比如办公室和文件柜及打印机电脑等资源设施。标准化办公室主任和管理员的任命及职责，接受的培训资质等。
	例：2022年乡镇年度工作计划中要包含标准化建设工作内容和目标任务及保障措施，以文件形式提供。
	例：乡镇正式发文标准化工作的经费保障，要求是长期保障
	例乡镇发布标准化工作的奖励规定和奖励的证据。

	A2标准体系

	B3标准体系要求（12分）
	B4标准要求

（18分）

	C6体系规范性
	C7体系完整性
	C8体系协调性
	C9体系有效性
	C10、C11、C12

	标准体系图、标准明细表、标准汇总表，符合GB/T24421、GB/T32170等国家标准要求，或者与本单位的社会管理和公共服务事项和流程相适应。
	本单位的社会管理和公共服务全部事项清单和对应的文件，查目录和文件是否对应且符合本单位实际
	标准体系的标准与相关法律法规的一致性及关联性。各标准之间的不能自相矛盾或者不一致
	标准体系的内容与本单位吻合，与本单位的发展战略与试点建设目标任务一致，有助于支撑窗口办件业务的提升
	C10规范性：文本格式满足GB/T1.1.文字表达清晰，标准修订遵照规定的程序，比如修订申请、评审、修订审批和文件发放，旧文件回收等。

C11科学性：要求合理，指标科学，可操作性。

C12适用性，标准内容与本单位相符，能反应办事群众的需求，比如：服务时间，即办件的办结效率。

	
	
	
	
	


二、政务服务标准化目标任务

2.1试点单位确立或调整后的政务服务标准化建设工作领导小组需要正式发文,包含标准化办公室主任和标准化兼职管理员的任命和职责，提供电子版和盖章扫描件，要求完成日期9月16日。

2.2 标准化体系文件的修订、审批、装订和发放、实施记录的填写和归档、自评报告，要求完成日期：9.24。

三、标准化体系文件和实施记录的模板修订演示（好文章是□出来的？？），修订注意事项。

四、前期建立实施存在的共性问题及薄弱环节。

4.1 试点单位负领导层：不知道标准化做哪些事情？不知道本单位有多少个文件？不知道本单位体系文件发布和实施日期，不知道方针和目标，没经历过自我评价。标准化工作无计划无总结。甚至不知道窗口有几个人有几个窗口等等。

4.2窗口工作人员不知道有多少事项标准,体系发布及实施日期，方针及目标。不知道积极经办的办件事项的流程与文件规定是否相符？文件是否适用等等。

4.3服务大厅无人管理，上班时间与规定不符，墙壁上的标牌内容与实际不符等等。

4.4窗口的办结事项没留存根，或者无法追溯。

4.5文件无管理，无审批无日期，文件不培训等等。

4.6未针对标准化建立奖惩和考评机制，无奖惩记录和考评记录。

五、标准化实施前后的效果

由源潭镇便民服务中心的徐主任分享。

六、与政务服务标准化相关的国家标准和地方标准

6.1政务服务标准化工作基本原则

依法依规，科学严谨，总体规范，有效实施，突出特色，注重实效，广泛参与、持续完善。32个字概括

6.2标准化的文件的编制规则

 GB/T1.1-2020标准化工作导则 第1部分标准化文件结构和起草规则

6.3政务服务标准化工作指南

--GB/T32170.1-2015 政务服务中心标准化工作指南-第1部分：基本要求

--GB/T32170.2-2015 政务服务中心标准化工作指南-第2部分：标准体系

--DB34/T1162.1-2010行政服务标准体系建设指南 第1部分 基本要求，安徽省地方标准

--DB34/T3229-2018市县（区）、乡镇、村（社区）政务服务体系建设指南，安徽省地方标准

6.4政务服务运行规范

--GB/T32169.1-2015政务服务中心运行规范

第1部分：基本要求

--GB/T32169.2-2015政务服务中心运行规范

第2部分：进驻要求

--GB/T32169.3-2015政务服务中心运行规范

第3部分：窗口服务提供要求

--GB/T32169.4-2015政务服务中心运行规范

第4部分：窗口服务评价要求

6.5政务服务现场管理规范

---GB/T36112-2018政务服务中心服务现场管理规范

    七、社会管理和公共服务综合标准化试点细则（摘要）

     --试点条件：3年内没有发生重大服务质量、环境、安全等事故，未受到相关部门通报和批评、行政处分以及媒体曝光的。

--试点工作主要目标

*社会管理和公共服务各环节标准齐全

*社会管理和公共服务的标准得到有效实施，服务行为规范，服务对象满意度提升。

*树立具有典型特点与优势的社会管理和公共服务形象。

--试点工作主要任务

*建立健全标准体系，满足需要的标准体系框架，编制标准明细表，并确保在内部有效运行。

*收集和制定相关标准，应围绕公众需求，结合实际，确定标准化的对象，收集并实施现行的相关国家标准、行业标准、地方标准，无以上标准的应当制定内部标准。

*开展宣传培训，标准的基本理论和专业知识。

*组织标准的实施。

*组织标准实施评价，定期组织内部检查和自我评价。

*制定持续的改进措施，定期总结试点方法、经验并推广应用。

*创建品牌

*实施记录归档并明确保存期限。

--试点的评估

*试点创建工作期限2~3年，试点建设中期，联席办公室适时组织相关成员开展中期评估，试点期满前3个月，试点单位应按照试点目标、任务自查，自查合格的可以提出评估申请，填报申请表，同时提交总结报告（组织管理，标准体系建设，标准实施应用，任务完成情况及试点效果）。运行必须满6个月才能提出评估申请。
--试点评估规则

--社会管理和公共服务综合标准化试点评估计分表

*一级指标，二级指标，三级指标，评分标准
试点评估计分表

--现场评估程序

--试点复查（本次课程暂不讲述）
八、现场评估检查常见的问题

8.1墙上制度牌的内容与实际不符；比如作息时间。现场询问工作人员，其回答与制度牌上内容不符。现场的牌子还是为民服务中心，不是便民服务中心或便民服务站。

8.2 现场工作人员工作状态较差；

8.3脱岗时未作动态管理（AB岗或人员去向牌），或不能正确完整显示在职在岗人员名单；

8.4服务大厅内物品摆放杂乱、窗口工作台物品凌乱；

8.5墙壁上到处张贴各种画报或者临时通知和标贴；

8.6服务大厅内无安全用品，比如灭火器、药箱等；

8.7服务大厅门口不通畅，台阶、没有无障碍通道；

8.8窗口工作人员不清楚政务服务标准化发布及实施日期，不清楚服务方针和目标，不了解办件事项的文件规定。提供不了办件受理及办结的可追溯性记录。

8.9标准化建设工作领导小组成员不清楚自己是成员，不知道职责和工作要求。标准化办公室主任和标准化兼职管理员不清楚本单位的标准化体系结构和标准数量，说不清发布日期和实施日期，无法提供监督和考核的文件依据和实施监督和考核的证据，不知道自评日期，不知道自评的内容及自评输出的结果（比如有待改进项的纠正和纠正措施）；

8.10文件格式不符合标准要求；

8.11文件上的起草人根本没有参与文件的编制；甚至标准化兼职管理员不知道自己是标准化管理员，半天找不到所要的文件；

8.12提供不了内部标准实施的证据；

8.13标准化办公室主任和管理员不了解标准的编写规则及主要的依据。找不到检查人员所需要的文件和记录；

8.14国家标准、地方标准的应用和引用情况；

8.15提供的文件无编制人，无审核或者批准；

8.16内部文件发放无发放记录；

8.17无培训计划，或者有培训计划无培训实施及效果评价记录。

8.18其他。
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