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南通市地方标准《政务服务大厅窗口服务规范》 

编制说明 

一、主要工作情况 

（一）任务来源 

2020 年 7 月 21 日，南通市市场监督管理局印发了《南通

市市场监督管理局关于下达 2020 年度第一批南通市地方标准

项目计划的通知》（通市监发〔2020〕104 号），下达《政务

服务大厅窗口服务规范》制定任务，立项号：NT2020-2，标准

性质为“推荐”。 标准由南通市政务服务管理办公室归口并牵头，

崇川区行政审批局、海门市政务服务管理办公室、启东市政务

服务管理办公室、通州湾行政审批局等单位共同起草。 

（二）编制背景及意义 

政务服务大厅窗口是政府服务群众的第一窗口，关系到政

府形象和公信力。目前，南通市市、县、镇、村四级政务服务

机构（大厅、中心、站、厅等）设置的服务窗口数量高达千余

个，工作人员近四千名。其中，绝大多数的政务服务机构都制

定了相应的窗口服务规范，以指导窗口服务工作有效开展。然

而由于规范的具体内容、考核标准等各不相同，企业和群众的

政务服务获得感和满意度大打折扣，因此为了规范政务服务大

厅窗口服务，《政务服务大厅窗口服务规范》（下称《服务规

范》）标准的制定显得尤为重要。 
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《政务服务大厅窗口服务规范》从服务和管理两个角度出

发，兼顾窗口设施、人员、服务，具有全面性、合理性、实用

性和科学性。标准一旦实施，将实现我市市、县（市区）、乡

镇（街道）、村（社区）四级政务服务大厅窗口服务“标准全

覆盖、管理全规范、服务全方位、满意全过程”，助推审批事

项“无差别受理、同标准办理”，提升政务服务大厅窗口服务

质量，擦亮“政府服务群众第一窗口”，为企业和群众提供更

加优质满意的政务服务，进一步优化营商环境，不断提升南通

市政务服务能力。 

（三）与现行有关法律法规和标准的关系 

在全国标准信息公共服务平台，通过国家标准专栏以“政

务”为关键字检索现行标准，检索到 63 项标准，其中与本标

准相关度较高的有《政务服务中心服务现场管理规范》（GB/T 

36112-2018）、《政务服务中心运行规范 第 3 部分：窗口服务

提供要求》（GB/T 32169.3-2015），通过地方标准专栏以“政

务”为关键字检索现行江苏省省标，检索到 14 项标准，无相

关度较高的标准文本。其中，《政务服务中心运行规范 第 3

部分：窗口服务提供要求》（GB/T 32169.3-2015）侧重审批程

序，《政务服务中心服务现场管理规范》（GB/T 36112-2018）

侧重现场管理，而本标准侧重窗口服务，此外与上述国标不一

样的是，本标准不仅仅规定了地级市以上的窗口服务规范，还

覆盖了县（市区）、乡镇（街道）、村（社区）的窗口服务，

具有一定的普适性，对规范五级政务服务体系窗口服务提供起
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到一定推动作用。 

（四）工作过程 

1.成立机构，明确任务。南通市地方标准编制计划下达后，

我局与相关单位立即成立标准起草工作小组，召开项目研讨会，

确定了标准起草成员，明确各自任务分工和主要职责，提出具

体的工作思路和阶段任务，制定了《政务服务大厅窗口服务规

范》南通市地方标准起草工作方案，开展了标准编制规则的学

习培训，系统学习了相关政策法规和有关标准，确定了标准制

定过程和时间节点。 

2.广泛调研，认真起草。深度融合了《南通市政务服务大

厅窗口服务工作规范》，该规范作为南通政务服务综合标准化

建设国家试点成果，经多次修订，6 年来连续指导南通市政务

服务大厅窗口服务工作，取得积极的成效，此外赴启东市行政

审批局、通州区行政审批局和如东县行政审批局实地调研，并

认真整理、分析、归纳，为标准文本起草打下坚实基础。 

3.严谨修订，确保质量。标准起草组基于《南通市政务服

务大厅窗口服务工作规范》，立足于标准的关联性和普适性、

系统性和完整性、实操性和实用性，结合南通市政务服务大厅

窗口管理的实践经验，反复研讨，对标准草案先后进行了 6 次

较大幅度修改，最终成文定稿。2020 年 7 月至 8 月，对标准文

本草案在南通市县（市区）第一轮、乡镇（街道）第二轮公开

征求意见。第一轮征求意见，收集到海门市行政审批局、启东

市行政审批局、通州区行政审批局、崇川区行政审批局、如东
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县行政审批局 5 家单位的意见建议，共 15 条，其中采纳了 9

条。第二轮征求意见，收集到通州区行政审批局、如东县行政

审批局、苏锡通园区行政审批局、海安市行政审批局、南通市

经济技术开发区行政审批局 5 家归口单位的意见建议，共 12

条，其中采纳了 3 条，上述未采纳意见与对方进行了充分沟通，

达成一致。 

二、编制原则和依据 

（一）编制原则 

坚持以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，立足

十九大以来各地政务服务机构的最新实践，坚持公正性、合理

性、适用性，全面融合南通市政务服务大厅窗口管理的实践经

验，以期实现政务服务大厅“标准全覆盖、管理全规范、服务

全方位、满意全过程”。 

（二）编制依据 

学习借鉴国内外有关窗口服务规范标准，充分吸收南通市

2014 年以来实施国家级社会管理和公共服务综合标准化试点

项目、国家级服务业标准化示范项目工作成果，依据以下文件

编制而成。 

GB 2894-2008 安全标志及其使用导则 

GB/T 10001.1-2012 公共信息图形符号 第 1 部分：通用符

号 

GB/T 2893.1-2013 图形符号 安全色和安全标志 第 1 部分：

安全标志和安全标记的设计原则 

http://std.samr.gov.cn/gb/search/gbDetailed?id=71F772D7F57ED3A7E05397BE0A0AB82A
http://std.samr.gov.cn/gb/search/gbDetailed?id=71F772D7EAF1D3A7E05397BE0A0AB82A
http://std.samr.gov.cn/gb/search/gbDetailed?id=71F772D7E9EED3A7E05397BE0A0AB82A
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GB/T 36114-2018 政务服务中心进驻事项服务指南编制规

范 

GB/T 32168-2015 政务服务中心网上服务规范 

GB/T 32170.1-2015 政务服务中心标准化工作指南 第 1部

分：基本要求 

GB/T 36114-2018 政务服务中心进驻事项服务指南编制规

范 

GB/T 32169.1-2015 政务服务中心运行规范 第 1 部分：基

本要求 

GB/T 32169.3-2015 政务服务中心运行规范 第 3 部分：窗

口服务提供要求 

GB/T 32169.4-2015 政务服务中心运行规范 第 4 部分：窗

口服务评价要求 

GB/T 32170.2-2015 政务服务中心标准化工作指南 第 2部

分：标准体系 

GB/T 36112-2018 政务服务中心服务现场管理规范 

GB/T 36113-2018 政务服务中心服务投诉处置规范 

（三）主要内容说明 

1.关于“范围”的说明 

本文件规定了政务服务大厅窗口服务的术语与定义、原则、

窗口、窗口人员、窗口服务、监督与评价、持续提升等内容。 

本文件适用于设区市、县（市、区）、乡镇（街道）、村

（社区）政务服务大厅办理政务服务事项的所有窗口及窗口人
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员。 

2.关于“规范性引用文件”的说明 

本章主要列出了本部分标准引用其他文件的文件清单。 

3.关于“术语和定义”的说明 

本章主要对标准中涉及到的政务服务大厅、进驻部门、窗

口、服务对象、窗口人员、服务指南等主体做了定义和解释。 

4.关于“原则”的说明 

本章主要从服务、管理、窗口设置三个维度，对原则进行

阐述，服务原则适用于窗口和窗口人员，管理和窗口设置原则

适用于政务服务管理机构。 

5.关于“窗口”的说明 

本章对窗口的设施设配作了规定。 

6.关于“窗口人员”的说明 

本章对窗口人员的着装要求、仪表要求、服务要求、纪律

要求作了规定。 

7.关于“窗口服务”的说明 

本章对窗口服务中的岗位要求、质量要求、廉洁要求作了

规定。 

8.关于“监督与评价”的说明 

本章从服务对象和政务服务管理机构两个维度出发，对服

务对象评价、政务服务管理机构监督作了规定，并规定了监督

与评价结果运用。 

9.关于“持续提升”的说明 
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本章对窗口服务质量的持续提升作了规定。 

 

南通市政务服务管理办公室 

崇川区行政审批局 

海门市政务服务管理办公室 

启东市政务服务管理办公室 

通州湾行政审批局 

2021 年 5 月 

 


