
附件

镇（街、区）便民服务中心和社区便民服务站

实体建设标准

一、机构名称
镇（街、区）便民服务中心名称统一为“XX镇（街、区）便民服务中心”，社区便民服务站名称统一为“XX社区便民服务站”。

镇（街、区）便民服务中心应在办公地点正面显著位置悬挂标识牌，标识牌规格为木质、白底黑字。

社区便民服务站应在办公地点正面显著位置悬挂标识标牌，标识牌统一使用铜牌、银白底黑字，尺寸600mm*400mm。
二、建设规模

便民服务中心（站）办公场所尽可能选择临近主要道路、群众集中和出入方便的地方，实行开放式办公，大厅面积应满足本级全部办理事项进驻的需要。

镇（街、区）便民服务中心面积不少于400平方米；示范型社区便民服务站面积不少于200平方米；标准型社区便民服务站面积不少于100平方米；功能型社区便民服务站在满足工作需要的前提下，对面积不作硬性要求。
三、内部设施

（一）办公设备设施
1．窗口柜台：工作台面高度一般为70cm、台面宽75cm。窗口台面摆放工作人员座牌（规格为20cm*10cm），标明姓名、联系方式、1寸免冠彩色照片等信息。

2．办公设施：根据业务需要配备办公桌椅、电脑、打印机、复印机、高拍仪、办公网络（电子政务外网及部门业务专网）、档案柜、电话、指纹考勤仪等。

3．便民设施：大厅配备等候椅、饮水机、资料架（宣传资料）、填单台、签字笔、吧台凳、无线网络（WIFI）、盆栽植物、便民用品（老花镜、雨伞等）、禁烟标识、垃圾桶等。
（二）工作服、工作牌

便民服务中心（站）工作人员应统一着装，干净整洁，并佩戴工作牌（规格为7cm*2.5cm），工作牌上标明单位、姓名等信息。
（三）窗口标示牌

便民服务中心（站）内窗口应设置窗口吊牌，吊牌尺寸统一为50cm*25cm，标明窗口名称、编号等。有条件的镇（街、区）可采用LED窗口屏，统一设置为黑底红字、宋体。
（四）政务公开

便民服务中心（站）应设置政务公开栏，主动公开事项清单、入驻人员、规章制度等信息；应在大厅显著位置设立举报箱和举报电话，自觉接受群众监督。

入驻事项应按照“事项名称、办理依据、办理条件、申请材料、办理流程、收费依据及标准、办理时限、办理地址、咨询方式、事项办理流程图”等公开内容，逐项编制《服务指南》，并在窗口显著位置摆放。
四、内部管理
（一）人员配置

便民服务中心（站）应结合窗口进驻事项及业务量，选派业务素质高、责任心强、服务态度好的工作人员入驻，负责各类政务服务事项和便民服务事项的办理工作。便民服务中心（站）工作人员数量，原则上镇级便民服务中心管理人员2人以上、前台受理人员6—8人，社区便民服务站“全科社工”2—4人。

窗口工作人员原则上保持稳定，实行AB岗工作制，经岗前培训，熟悉业务办理、服务礼仪规范等内容后方可上岗。
（二）窗口设置

镇（街、区）便民服务中心要设置6—8个综合受理窗口，受理本镇（街、区）政务服务事项和便民服务事项，专业性强的业务可以单设专业窗口。

社区便民服务站设置2—4个综合受理窗口，每个窗口均可受理辖区内的所有政务服务事项和便民服务事项。

（三）工作制度

便民服务中心（站）应建立健全首问负责、服务承诺、一次告知、限时办结、帮办代办、AB岗位、投诉处理、预约、上门服务等一系列工作制度。完善考核激励机制，制定入驻窗口及工作人员考核管理规定，每月开展考核评比，并将考核结果作为年度评先树优的依据。
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