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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。

本文件由龙港市政务服务中心提出并归口。

本文件起草单位：龙港市政务服务中心、温州市标准化科学研究院、浙江省标准化研究院。

本文件主要起草人：鲍可、袁燕舞、马金池、纪新瑞 、应珊婷、贾佳。
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政务服务中心大厅精细化管理规范

1 范围

本文件规定了政务服务中心大厅精细化管理的基本理念、人员管理、设施设备管理、环境卫生管理、

物品管理、秩序管理、文件资料管理、建议与投诉、评价与改进。

本文件适用于龙港市政务服务中心大厅（以下简称大厅）现场精细化的管理。其他各级政务服务场

所可参考执行。

2 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 18883 室内空气质量标准

GB/T 18894 电子文件归档与电子档案管理规范

GB/T 36112 政务服务中心服务现场管理规范

GB/T 36113 政务服务中心服务投诉处置规范

GB/T 40762 政务服务满意度评价规范

DA/T 22 归档文件整理规则

DA/T 31 纸质档案数字化规范

DA/T 85 政务服务事项电子文档归档规范

DB/T 3303/T 049 机关事务 设施设备管理要求及评价

DB/T 3303/T 050 机关事务 保洁消杀服务要求及评价

3 术语和定义

GB/T 36112界定的术语和定义适用于本文件。

4 基本理念

大厅精细化管理是用全面管理的思想和方法提升现场管理活动的整体运行质量，实现以需求为中心，

优化环境、节约资源、节省时间、提升效率。其基本理念为：

——需求导向。以需求为中心，充分理解服务对象的需求和期望，提升现场满足服务对象需求和

期望的能力；

——系统协调。管理主体应促进现场实现系统化的管理，确保现场管理过程与中心整体运行协调

一致；

——人员素质。增强员工服务意识，提高员工现场管理的技能和创新，激发员工参与现场管理的

热情；

——效率提升。采用科学适宜的管理方法，对现场管理过程进行有效控制，减少流程、缩减成本、

提高现场管理的工作效率；

——持续改善。对现场管理进行分析评价，不断优化、创新，实现服务对象满意度提高；

——现场和谐。营造诚信和谐、相互协作、安全健康、绿色、资源节约的现场氛围，促进现场管

理工作有序、高效进行。

5 人员管理
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5.1 仪容仪表

服务提供者仪容仪表应符合但不限于下列要求：

a) 仪容整洁、讲究卫生；

b) 仪表端庄大方、配饰得体；

c) 在岗期间，按中心要求统一着装或按本行业要求规范着装；

d) 亮牌上岗，明示姓名、职务、工作岗位等信息。

5.2 行为举止

5.2.1 基本要求

5.2.1.1 应坐姿端正、站姿挺拔、行姿稳重。

5.2.1.2 应微笑服务，态度温和、认真听取并记录服务对象需求。

5.2.1.3 应言行得体、自然真诚，及时发现并化解服务对象不满情绪。

5.2.2 迎送

5.2.2.1 服务开始时应正面交流，主动问候，并微笑示意引导。

5.2.2.2 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。

5.2.3 解答

5.2.3.1 应认真倾听，准确了解服务对象需求，并积极回应。

5.2.3.2 对能解答的问题，应耐心完整解答，对不能及时解答的问题，应耐心说明原因或主动联系

有关人员处置。

5.2.4 办理

5.2.4.1 符合受理条件的事项，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。

5.2.4.2 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。

5.2.4.3 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。

5.2.5 服务用语

5.2.5.1 应以协调适宜的自然语言和身体语言提供服务。

5.2.5.2 服务时使用普通话，文明用语、言简意赅，并符合以下要求：

a) 窗口服务应使用“您好”、“请稍等”、“请出示 XXX 文件（资料）”、“谢谢”、“再见”

等礼貌用语；

b) 接听电话时：

1) 通话开始时应问候“您好”，然后自报单位或部门；

2) 电话交谈应简明扼要，避免占线时间过长；

3) 通话结束后应礼貌道别；

4) 通话过程中如遇到其他服务对象咨询，应示意服务对象稍等，如遇其他来电未能接听的，

应及时回拨。

c) 与服务对象交流时：

1) 语调应热情温和；

2) 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。

5.2.5.3 对有特殊语言需求的服务对象，宜安排与之相适应语言的服务人员进行沟通。

6 设施设备管理
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6.1 设施设备使用管理应符合 DB/T 3303 049 中 5.9 的规定执行。

6.2 设施设备布局应合理，便于服务办理、日常办公和检查维护。

6.3 同类设施设备色彩应统一。

6.4 应有设备维运人员岗位职责及相应的设备操作规程。

6.5 应定期开展设施设备检查维护，确保功能正常，包括但不限于：

a) 大厅无障碍通道每天至少巡查两次，确保正常使用；

b) 高低压配电房每天至少巡查两次，每周清洁保养一次，每月维护保养一次；

c) 空调机房、水泵房、发电机房，每天至少巡查一次，每周清洁保养一次，每月维护保养一次；

d) 中控机房要随时保持清洁卫生，整洁有序，各种设备每周维护检查一次，每月维护保养一次；

e) 消防设施每周维护检查一次，每月维护保养一次，每季度手动、联动调测一次，烟感报警探

头要随时保持清洁，及时清除灰尘，避免误报，至少每两个月进行一次烟感探头灰尘清洁；

f) 每日服务结束，发现问题应做好登记备案并及时处理。

7 环境卫生管理

7.1 大厅空气质量应符合 GB/T 18883 的规定，应采光充足，温湿度适宜，保持通风。

7.2 应确定专人负责公共区域环境卫生的日常保洁及消杀，保洁和消杀应符合DB/T 3303 050中 5.2.1、

5.2.2 的规定执行。

7.3 地面应无污渍、无异味、清洁光亮，门窗应无破损、无划痕、无灰尘，墙面应平整、无开裂、无

蛛网，电梯应平稳、无障碍、无污渍灰尘。

7.4 定期对大厅绿化植物进行整理，包括但不限于：

a) 盆内无杂物，盆壁无污垢；

b) 与大厅整体风格相匹配；

c) 植物叶片无浮泥、尘土，无枯枝败叶。

7.5 办公区域和公共区域的垃圾应根据实际情况及时清理。

7.6 办公区域的卫生应各自工作人员负责日常清洁。

7.7 保洁工具应存放在服务对象视线不可见的位置。

8 物品管理

8.1 日常公共物品

8.1.1 应定位摆放，规范整齐，清洁卫生，配置数量应满足日常公共服务需要。

8.1.2 被移动或消耗的物品，应有专人负责及时归位或增添。

8.2 办公物品

8.2.1 窗口人员办公桌应摆放的物品有显示器、键盘、鼠标（含鼠标垫）、打印机、电话机、扫描仪、

高拍仪、叫号机，并根据定位贴摆放在固定位置。特殊窗口根据实际办公需求可以统一摆放其他物品。

8.2.2 办公桌面和柜台台面上所摆放的物品及绿色植物颜色宜统一、一致。

8.2.3 各类印章、印泥、计算器、订书机、回形针、胶水等小件办公物品应根据实际办公需求及使用

频率分层摆放于抽屉内，应摆放整齐，不应随意放置桌面。

8.2.4 桌面上各种网线、电话线和电脑连接线等应理顺整齐，不杂乱。

8.2.5 工作中产生的文件、资料应及时归类整理后整齐摆放于文件柜中，不应堆放于过道、柜台或办

公桌面上。

8.2.6 服务及办公过程中产生的临时、散乱或被移动的物品，应在离岗之前或每日下班之后归位。

8.3 私人物品

8.3.1 应存放于个人储物柜或抽屉内，不应出现在公众视线之内。

8.3.2 存放私人物品的储物柜或抽屉应合理分类，应整洁、干净、有序。
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8.3.3 座椅上的靠垫及坐垫、水杯等私人用物品宜统一采购并使用。

8.4 遗失物品

8.4.1 遗失物品应分类、定位寄放于服务咨询台或认领处。

8.4.2 应建立登记认领制度，并明确遗失物品登记、保存、认领、注销等处置要求。

8.4.3 对遗失物品宜采用厅内广播等形式进行通知。

9 秩序管理

9.1 日常秩序

9.1.1 应根据窗口布局定位配置取号机，并引导服务对象有序取号。

9.1.2 应按服务对象流量合理配备安保力量，并建立日常巡查制度。

9.1.3 应主动做好现场其他服务对象的引导，并确保有序流动。

9.2 应急秩序

9.2.1 应在突发事件应急预案中明确应急状态下的现场秩序维护要求，包括组织机构、实施人员、工

作机制以及相应程序和要求。

9.2.2 遇服务对象数量剧增、恶意制造混乱或秩序不可控时，应增配安保力量或求助警方。

10 文件资料管理

10.1 纸质归档文件应按 DA/T 22 的规定执行，纸质档案数字化应按 DA/T 31 的规定执行。

10.2 电子文档归档与档案管理应按 GB/T 18894 的规定执行，政务服务事项电子文档归档应按 DA/T 85

的规定执行。

11 建议与投诉

11.1 建议

11.1.1 应及时收集服务对象对政务服务工作的意见和建议。

11.1.2 应提供现场、电话、信件、网络等群众满意度调查和建议途径，并对收集到的满意度调查资料

和建议应及时进行处理。

11.1.3 对服务对象提出的合理建议应及时采纳，并向建议人反馈建议的处理情况。

11.2 投诉

11.2.1 大厅服务投诉处置按照 GB/T 36113 的规定执行。

11.2.2 接到服务对象的投诉后，应及时调查核实、公正处理，及时回复处理结果并做好后续解释工作。

11.2.3 应建立行为过错责任追究制度，对投诉属实的工作人员进行相应的惩戒。

12 评价与改进

12.1 评价

12.1.1 政务服务满意度评价按照 GB/T 40762 的要求执行。

12.1.2 评价结果应及时公布，作为效能评价的重要依据。

12.2 改进

12.2.1 按照评价结果提出的改进目标、措施、时限等整改建议改进现场服务。

12.2.2 应建立改进跟踪复查机制，实时公开和反馈复查验证信息。

12.2.3 应建立长效改进机制，确保现场服务评价持续改进和服务质量持续提高。
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