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[bookmark: _Toc98258382][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—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》的规定起草。
[bookmark: _Hlk98258236]本文件是DB43/T XXXX《政务服务大厅管理规范》的第3部分。DB43/T XXXX《政务服务大厅管理规范》包括以下部分：
—— 第1部分：政务服务大厅建设；
—— 第2部分：政务服务平台建设与管理；
—— 第3部分：政务服务人员管理；
—— 第4部分：服务提供；
—— 第5部分：安全与应急处置；
—— 第6部分：政务服务电子档案管理；
—— 第7部分：政务服务质量控制；
—— 第8部分：政务服务考评。
本文件由××××提出。
本文件由××××归口。
本文件起草单位：
本文件主要起草人：

DB43/T XXXX—XXXX
DB43/T XXXX—XXXX
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[bookmark: BookMark4]

政务服务大厅管理规范
第3部分：政务服务人员管理
[bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc98258383][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884211]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219]本文件规定了政务服务大厅政务服务人员的管理职责、基本要求、人员选派与招录管理、培训管理、日常管理与考评管理等要求。
本文件适用于湖南省市州、县市区、乡镇（街道）、村（社区）政务服务大厅政务服务人员的管理。园区政务服务大厅参照执行。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc98258384][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26986531]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 32169.2  政务服务中心运行规范 第2部分：进驻要求
DB43/T 1505  政务礼仪
[bookmark: _Toc98258385]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

政务服务人员  government service personnel
政务服务大厅直接面对服务对象并为其提供服务的工作人员，包括咨询引导人员、综合窗口工作人员、帮（代）办人员、政务公开人员、政务讲解人员、后台审批人员等。

咨询引导人员  consultation guide
在政务服务大厅，接待服务对象并提供服务指引的工作人员。

综合窗口工作人员  comprehensive window staff
在政务服务大厅窗口接待服务对象并受理业务的工作人员。

帮（代）办人员  assistant agent service personnel
在政务服务大厅窗口接待服务对象、受理帮（代）办申请、无偿提供全程帮助办理服务的工作人员。

政务公开人员  government affairs publicity personnel
在政务公开窗口（专区）接待服务对象并提供政策查阅、办事指引、指导依申请公开服务的工作人员。

政务讲解人员  government commentator
提供政务服务大厅情况介绍、政务服务相关内容讲解的工作人员。

后台审批人员
进驻单位派驻政务服务大厅，对授权政务服务事项实施行政审批的相关责任人。

服务对象  service object
接受政务服务的自然人、法人和其他组织。
[bookmark: _Toc98258386]管理职责
政务服务大厅管理机构负责政务服务人员的统一招录、管理、培训与考核，负责进驻部门选派窗口工作人员的管理、考核及结果反馈。
进驻部门负责选派窗口工作人员的选派、业务培训。
[bookmark: _Toc98258387]基本要求
政务服务大厅管理机构宜根据大厅咨询引导服务、窗口业务办理、信息公开查询及大厅接待等需求，设置咨询引导人员、综合窗口工作人员、帮（代）办人员、政务公开人员、政务讲解人员、后台审批人员等政务服务人员岗位。
政务服务大厅管理机构对进驻部门选派、政府购买服务、事业编制扩充、合同制聘用等方式进驻的政务服务人员进行统一安排和管理。
政务服务大厅管理机构应制定考勤管理、请销假管理、培训与学习管理、会议管理、服务行为规范、工作岗位管理、公开管理、绩效考核等大厅日常管理标准，明确政务服务人员工作纪律、工作行为规范、工作标准等基本要求。
[bookmark: _Toc98258388]选派与招录管理
选派
进驻部门选派的窗口服务人员应符合下列要求：
具有较高的政治思想素质，能坚决执行党的路线、方针、政策和国家的法律法规，秉公办事，清正廉洁；
进驻部门负责行政审批的服务人员；
年龄原则上在45周岁以下；
具有较强的业务素质，熟悉掌握政务服务事项办理规程；
全面了解和掌握政务服务业务涉及的法律、规章制度；
熟练掌握计算机操作和政务服务网上平台的使用。
选派人员进驻政务服务大厅程序应符合GB/T 32169.2的要求。
选派人员的人事及福利待遇关系可保留在原单位，党（团）组织关系、工会关系转入政务服务大厅管理机构，回原单位工作时，党（团）组织关系、工会关系转回原单位。
选派人员在政务服务大厅服务期间，原则上不再承担原单位的其他工作。
选派人员应相对固定，原则上选派人员在窗口的服务工作的时间不少于2年。
进驻部门需要调整选派人员时，应先与政务服务大厅管理机构协商一致，按照“先进后出”的原则调整人员，保证窗口工作的衔接。
政务服务大厅管理机构应对违反规章制度的选派人员，进行批评教育并责令整改；存在下列情况之一的退回原单位，由原单位进行处理，并报同级纪委监委：
1. 服务态度恶劣，与群众发生激烈冲突或其他影响党和政府形象的；
利用工作便利吃拿卡要，谋取不正当利益的；
消极怠工、不作为的；
伪造、涂改证件、证明影响正常工作的；
被依法追究刑事责任的；
请假期满、旷工、无正当理由逾期不归、迟到连续超过五天，或者一年内累计超过三十天的；
在各级各类检查和媒体报道中出现严重错误，影响党和政府形象的；
其他原因不宜在政务服务大厅继续工作的。
招录
聘用人员应满足以下基本要求：
1. 具有较高的政治素质和道德品行，对政务服务事业具备强烈的使命感和责任感；
1. 遵纪守法，无违法违纪记录和不良诚信记录；
1. 具有大学专科及以上学历；
1. 身体健康、五官端正，无纹身，无明显生理缺陷；
1. 新聘人员年龄原则上在35周岁以下；
1. 具备良好的沟通能力、综合协调能力及应变能力；
1. 熟练操作计算机和Office办公软件。
人员招聘程序参照事业单位人员招聘相关要求。
政务服务大厅管理机构按照法律法规要求，与聘用人员建立劳动合作关系。
政务服务大厅管理机构应对违反规章制度的聘用人员进行批评教育并责令整改；聘用人员在劳动关系存续期间存在6.1.7中的情形的，政务服务管理机构可直接解除劳动合作关系或退回劳务派遣单位。
聘用人员如因个人原因选择离职，需提前一个月提出书面申请。经批准后，聘用人员做好工作交接、归还公物后，方可离开。
聘用期满，政务服务大厅管理机构可根据聘用人员表现决定是否持续劳动合作关系。
[bookmark: _Toc98258389]培训管理
政务服务大厅管理机构应统筹制定政务服务人员岗前培训、日常技能提升培训计划，明确每年度培训对象、重点内容、时间安排、责任主体等。
政务服务大厅管理机构应组织对新聘政务服务人员、进驻部门选派人员开展岗前培训，培训内容包括：
基本情况：政务服务大厅的基本概况，国家“放管服”改革概况等；
任职能力/素质方面：服务理念、角色定位、优质服务、政务礼仪、形象知识等；
业务技能方面：业务运行模式、业务办理知识、系统平台操作等；
日常管理方面：行为规范、考勤管理、纪律管理、运行管理、安全管理等；
政务公开方面：政务公开基本理论知识、公开渠道、公开查询、公开解答等；
政务理论方面：国家、省、市关于“放管服”改革政策要求的系列重要文件精神，如“一件事一次办”改革、基层公共服务“一门式”全覆盖改革等；
应急方面：应急知识、应急逃生技能、急救包扎等；
法律法规标准方面：《中华人民共和国宪法》《中华人民共和国行政许可法》《中华人民共和国治安管理处罚法》《中华人民共和国保守国家秘密法》《中华人民共和国公务员法》《中华人民共和国行政复议法》《中华人民共和国劳动合同法》《优化营商环境条例》相关知识及政务服务相关国家标准、行业标准、地方标准等。
政务服务大厅管理机构应根据政务服务人员的业务水平、工作能力及“放管服”发展需求，从任职能力/素质、业务技能、法律法规标准等方面针对性地组织开展技能提升培训，视情况组织参加外部培训。
进驻部门组织对选派人员进行专项技能或资格方面的岗前培训，及针对性的专项技能提升培训和/或参加外部培训。 
综合窗口工作人员、帮（代）办人员应参与国家行政办事员（政务服务综合窗口办事员）职业资格认证培训，取得行政办事员（政务服务综合窗口办事员）相应级别职业资格证书。有条件的地区，可按照行政办事员（政务服务综合窗口办事员）国家职业技能评定要求对政务服务全员开展内部等级评定。
政务服务大厅管理机构应定期或不定期按照本文件第7.7-7.12条的要求组织政务服务人员能力测评，政务服务人员测评结果与培训情况作为其年度考核的依据之一。
咨询引导人员应达到以下能力要求：
1. 熟知政务服务大厅的整体情况和各窗口业务办理事项，并能主动了解服务对象的需求，为服务对象提供精准的服务；
熟练操作政务服务大厅内自助服务设备，并能指导、帮助服务对象进行相关业务办理的操作；
能根据大厅业务区域和业务分类，引导服务对象取号、排队，能够起到协调、疏导、分流的作用，保持业务窗口前通畅、不拥堵；
能协助窗口工作人员疏导和安抚投诉的企业、群众，及时汇报分管领导并记录反映的意见和问题。
综合窗口工作人员应达到以下能力要求：
1. 熟练掌握综合窗口业务知识和办事程序，能够独立为服务对象提供业务咨询、查询、办理及投诉建议等服务；
熟悉实施清单及受理审查要点，准确进行材料初审、材料流转；
熟练操作业务受理系统，熟悉高拍仪、签名板、评价器等智能化业务设备的使用；
熟知出件工作流程及要求，能准确整理文件分类归档、做好交接。
帮（代）办人员应达到以下能力要求：
1. 熟知政务服务大厅的整体情况和各窗口业务办理事项，熟练操作政务服务大厅内自助服务设备，为服务对象提供指导和帮助；
熟练操作业务受理系统，熟悉高拍仪、签名板、评价器等智能化业务设备的使用；
熟知帮办事项办理流程及办理要求，能受理帮办咨询、协助准备材料、指导服务对象办理业务；
熟知代办事项办理流程及办理要求，能提供全程帮助办理，并能及时反馈代办结果。
政务公开人员应达到以下能力要求：
1. 熟知政务服务大厅的整体情况和各窗口业务办理事项，根据服务对象的需求，为服务对象提供精准指引；
熟练掌握政府信息公开工作的相关业务知识，熟悉政务服务大厅政务公开内容及其相关渠道、载体，能为服务对象快速提供政策咨询、查阅及指导政府信息公开申请等服务；
熟知政务公开相关资料摆放位置、熟练操作政务服务大厅内自助查询设备。
政务讲解人员应熟知政务服务大厅的建设情况、发展历程、业务运行情况，能够独立完成接待以及讲解。
后台审批人员应熟知政务服务事项审批要求，首席事务代表还应具备与本岗位相适应的组织、管理、协调能力。
[bookmark: _Toc98258390]日常管理
聘用人员与选派人员由政务服务大厅管理机构进行统一管理。
政务服务人员应按照政务服务大厅管理机构要求进行考勤打卡、不应无故迟到、早退与旷工；应严格履行事前请假、事后销假要求。
应按时参加政务服务大厅管理机构组织的政策理论、法律法规、相关业务知识与技能学习培训。选派人员还应按时参与本单位组织的业务知识学习培训。
应按政务服务大厅管理机构着装要求统一着装，服务用语与仪容仪态符合DB43/T 1505的要求。上班时间应杜绝出现以下行为：
1. 吸烟会客、串岗闲聊、看报纸小说杂志等与工作无关的事情；
1. 利用办公电脑、电话、移动设备等进行上网聊天、打牌、玩游戏、观影、听音乐等一切与工作无关的事情。
应保持工作现场干净、有序，不应摆放与工作无关的个人生活用品、废纸等。
不应携带易燃易爆物品进入政务服务大厅，不应私自使用电暖器、烤火炉等大功率用电设备。
[bookmark: _Toc98258391]考评管理
政务服务大厅管理机构负责对政务服务人员的出勤到岗、业务办理、办公操作、仪容仪表、文明服务、纪律管理、服务满意度等方面进行考核。选派人员的考核结果要及时反馈原单位。
选派人员对不能胜任工作、连续两次考核不合格，且多次批评教育后仍不服从管理的，将作退回派驻单位处理，并如实上报同级纪委监委。
聘用政务服务人员对不能胜任工作、连续两次考核不合格，且多次批评教育后仍不服从管理的，将作解聘或退回劳务派遣公司处理。
政务服务大厅管理机构可定期组织开展政务服务人员、窗口及其窗口评优评先活动，给予在业务办理、文明服务、服务满意度等某一方面或全方面表现突出的人员、窗口给予肯定和奖励。
考评结果作为个人年终绩效、评优评先、定岗晋升的依据。

	

4
2
image1.tiff




