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服 务 规 范 

 

一、基本要求 

实现“优质服务，限时办结”。严格落实首问负责、一次

性告知、预约服务等服务制度，根据服务对象现实需求，持

续优化服务方式和服务行为，促进阳光审批和服务水平提升。 

二、接受咨询 

做到咨询一次说清、要求一次讲清、表格一次发清。对

于本窗口承办的事项，窗口人员应按照有关规定对服务对象

做出清晰明确答复，并提供相关事项的服务网址等，告知服

务对象需要提交哪些材料以及材料的出处、份数和要求。对

不属于本部门（窗口）承办的、停止办理的、无须许可审批

的事项，窗口人员应向服务对象做好解释说明。 

三、受理申请 

做到材料一次收清、内容一次审清。服务对象提出事项

办理申请，窗口人员应及时登记接收，网上接受的要进行确

认，必要时提供相应的示范文本。对申请材料齐全且符合法

定形式的，窗口人员应当履行受理程序，在 5个工作日内出

具受理单；对申请材料不齐全或不符合法定形式的，窗口人

员应当场或在 5个工作日内予以指正；对不能当场更正的申

请事项，应出具补正材料通知书，一次性书面告知需要补正

的全部内容。决不允许擅自增加申报材料和办理环节。 
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四、审查办理 

要严格落实授权制度，做到权责一致，审查办理准确、

规范、及时。 

1.逐级审核。各级审查人依职责对服务对象提交材料进

行审核，提出是否准予许可的审查意见。 

2.特别程序。对符合国家规定纳入“绿色通道”的，按

照优先办理、特事特办、主动服务、专人负责、压缩时限要

求，提供优质服务。对依法需要增加程序的，如需要公示、

听证、招标、拍卖、检验、检测、检疫、测绘、鉴定、专家

评审等特别程序的，按规定程序运作。 

3.审查决定。经审查符合批准条件的，在履行批准程序

后，由窗口人员在法定期限内制作完成证照、批准文件；经

审查不具备批准条件的，在履行批准程序后，由窗口人员出

具不予许可决定书，详细说明理由或改正意见，并告知服务

对象享有依法申请行政复议或提起行政诉讼的权利。 

4.满意度评价。发放申请人满意度评价表，请申请人对

服务质量进行评价。 

5.结果送达。在证照、批准文件或不予许可决定书出具

完成后，及时通知服务对象，采取现场领取等方式送达。 

6.资料归档。窗口人员及审查人员将相关材料按照规定

要求整理归档，并保证服务对象的信息安全。 

7.注意事项。通过网上相关审批服务系统办件要确保录
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入信息准确、详细，操作及时、规范，杜绝出现输件错误、

遗漏、重复、超期等现象。 

五、服务人员工作纪律要求 

窗口人员应政治素质高、业务能力强、服务态度好，接

受培训、熟悉流程。工作中应言行礼仪得当、热情大方；接

待服务、接听电话、遇到服务对象投诉时，要认真耐心、真

诚服务，必要时做好记录。应遵守法纪保守秘密，不违反国

家法律、法规及有关规章制度，保守服务对象秘密，维护服

务对象权益。 

窗口人员应严格按照对外公示的时间办理业务，未经批

准不得中途或提前停止服务。如服务期间因故离开窗口中断

服务，必须摆放暂停服务牌，内容包括离岗原因、去向和联

系方式，以防服务对象无人接待。办公时间不得擅自离岗、

串岗、聊天、喧哗或从事与工作无关的事务。 


