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前  言 

GB/T ××××《行政服务标准化工作指南》分为两个部分: 

——第1部分：基本要求； 

——第2部分：标准体系与编制规则。 

本部分为GB/T ××××的第1部分。 

本部分依据GB/T 1.1-2009给出的规则起草。 

本部分由全国服务标准化技术委员会（SAC/TC 264）提出并归口。 

本部分起草单位： 

本部分主要起草人：   
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行政服务标准化工作指南  第 1 部分：基本要求    

1 范围 

GB/T ××××的本部分规定了行政服务标准化工作的基本原则、主要任务、机构和人员以及标准体

系的建立、标准的制定、标准的实施以及评价与持续改进等。 

本部分适用于行政服务机构的标准化工作。 

2 规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文

件。凡是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 24421.3  服务业组织标准化工作指南  第3部分：标准编写 

GB/T 24421.4  服务业组织标准化工作指南  第4部分：标准实施及评价 

GB/T XXXXX.2  行政服务标准化工作指南 第2部分：标准体系与编制规则 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

行政服务机构 

为公民、法人或其他组织提供行政服务的机构。 

3.2  

行政服务标准化 

运用标准化的原理和方法，对行政服务机构具有重复性和共同执行的日常工作和服务内容制定标

准、实施标准以及对标准实施情况进行监督检查并持续改进的活动。 

3.3  

行政服务标准体系 

行政服务领域内的标准按其内在联系形成的科学有机整体。 

4 基本原则 

4.1 统一规划、分类实施 
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行政服务标准化工作应制定标准化总体规划，建立健全行政服务标准体系，提高行政服务标准化

管理和服务水平，分类组织实施，促进行政服务工作健康有序发展。 

4.2 满足需求、便民实用 

行政服务标准化应体现行政服务的特点，从便民利民的角度出发，注重标准的可操作性和实用

性，确保行政服务全过程优质、高效、稳定，满足行政服务对象的现实需求。 

4.3 广泛参与、持续完善 

在制订和实施行政服务标准的过程中，应全员参与并广泛吸纳公众参与和监督，坚持持续改进，

确保行政服务标准化取得实效。 

4.4 自主创新、突出重点 

借鉴吸收国内外先进的管理经验，突出行政服务特色，自主制定符合我国实际的行政服务标准。 

5 主要任务    

5.1 贯彻执行国家和地方有关标准化的法律、法规和方针政策； 

5.2 制定行政服务标准化工作规划或计划； 

5.3 制定行政服务标准化方针目标并组织实施； 

5.4 建立并完善行政服务标准体系； 

5.5 制定和实施行政服务标准； 

5.6 对行政服务标准的实施进行监督检查并持续改进； 

5.7 参加有关标准化活动。 

6 机构和人员 

6.1  机构设置 

6.1.1 行政服务机构应设置相应的标准化工作机构,明确标准化工作职责。 

6.1.2 标准化工作机构应有完整的组织机构体系和完善的标准化管理制度。 

6.2 人员配备 

6.2.1 应在最高管理层中，明确标准化工作的负责人。 

6.2.2 应根据实际工作需要配备标准化工作人员,并明确其职责范围和工作要求。 

6.2.3 应加强对标准化工作人员的教育和培训，使其具备与所从事的标准化工作相适应的专业知识和

工作技能。 

7 标准体系的建立 

7.1 行政服务机构应根据管理和服务的需要，建立行政服务标准体系。 

7.2 体系的建立应符合以下要求: 

a) 与行政服务工作相关法律法规相衔接； 
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b) 围绕实现行政服务机构的服务方针目标，按照 GB/T XXXXX.2 的要求搭建体系框架，框架应全

面成套、层次恰当、划分分明、相互协调； 

c) 保证标准体系的有效性； 

d) 体系内标准应协调一致，避免重复和交叉，与国内现行的其他相关标准无歧义、无冲突。 

8 标准的制定  

8.1 基本要求 

8.1.1 标准制定应遵循简化、协调、统一、优化的原则。 

8.1.2 行政服务标准应具有可操作性、前瞻性和预见性。 

8.1.3 应根据需要对已发布实施的行政服务标准适时进行复审和修订。 

8.2 制定程序  

8.2.1 起草标准草案 

8.2.1.1 应遵守标准编写规则，结构合理、内容具体、具有可操作性和可检查性。 

8.2.1.2 应以服务对象为导向，满足服务对象的需求。 

8.2.1.3 应识别行政服务提供过程中关键的服务要素，并对每个要素予以规定。 

8.2.1.4 文字表达应准确、简明、严谨。 

8.2.2 征求意见 

8.2.2.1 应采取公开征求意见的方式。 

8.2.2.2 应保证行政服务提供部门、监督部门以及公众代表多方参与。 

8.2.2.3 应重点关注服务对象的意见。 

8.2.2.4 应广泛协商并达成一致。 

8.2.3 标准审查   

8.2.3.1 标准审查可采用会审、函审等方式进行。 

8.2.3.2 审查的重点包括：  

a) 与有关法律法规、方针政策要求是否保持一致； 

b)标准是否符合行政服务实际需求,达到预定的目标；  

c) 与标准体系内的其他标准是否协调；  

d) 标准的内容是否合理、完整； 

e) 标准的编写格式是否规范。  

8.2.4 批准发布   

行政服务标准由行政服务机构的最高管理者或其授权的标准化管理者代表批准后编号、发布。 

9 标准的实施 

9.1 体系中的标准应认真实施。 

9.2 标准实施时，应制定实施计划，确定实施范围、人员、进度和要求等。 

9.3 组织相关人员对标准的目的、意义、作用以及条款内容等进行学习培训。 
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9.4 根据标准条款要求在实际工作中应用并验证，针对标准的应用情况提出反馈意见。 

9.5 结合行政服务工作特点，宜采用信息化手段促进标准实施。 

9.6 对标准的实施情况进行监督和检查，对不符合标准的行为应及时纠正。  

10 评价与持续改进   

10.1 评价 

10.1.1  评价的原则 

行政服务标准化工作的评价应遵循以下原则： 

——客观、公正、独立； 

——标准与实际工作相对照； 

——自我评价、社会评价和第三方机构评价相结合。 

10.1.2  评价的方式 

行政服务标准化工作的评价有以下方式： 

a) 自我评价 

行政服务机构内部应建立标准化管理自我评价体系，定期组织对行政服务标准化工作进行自我评

价。评价应符合GB/T 24421.4 的有关规定。 

b) 社会评价 

在实施服务标准的基础上，宜开展对服务质量、服务方式和服务效果的社会评价。社会评价可采

用服务对象满意度测评、社会监督、问卷调查及征求意见等形式。 

c) 第三方机构评价 

评价工作也可由有资质的评价机构实施。 

10.2 持续改进 

10.2.1 行政服务标准化工作应建立持续改进长效机制，以求不断改进行政服务标准化的内容和成效。 

10.2.2 应从各种不同的途径收集反映行政服务标准化的信息，并进行分析比对，发现问题及时改进。 

10.2.3 应吸收不同领域的人员参加纠正过程，对纠正过程进行监督，以确保达到预期目标。 
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