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II 

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2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 2 部分：标准体系与编制规则 

1 范围 

GB/T ××××的本部分规定了行政服务标准体系的组成以及行政服务通用基础标准体系、行政服

务保障标准体系、行政服务提供标准体系和行政服务工作标准体系的构成与要求。 

本部分适用于行政服务组织的标准化工作，其他政府机关和事业单位可根据自身的管理服务特点进

行删减或增加。 

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 1.1  标准化工作导则  第1部分：标准的结构与编写 

GB/T 24421.2  服务业组织标准化工作指南 第2部分：标准体系 

GB/T         行政服务标准化工作指南  第1部分：基本要求 

3 术语和定义 

GB/T XXXX.1中界定的定义和术语适用于本文件。 

4 标准体系的组成 

4.1 总体结构 

行政服务标准体系结构图如图1所示。 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

              

             

 

图1 行政服务标准体系结构图 
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4.2 总体要求 

4.2.1 体系内所有标准应符合国家有关法律法规要求，围绕实现行政服务组织的方针、目标而制定。 

4.2.2 体系框架搭建应全面成套、层次恰当、划分明确、相互协调。 

4.2.3 收集的国家标准、行业标准、地方标准可直接引用，也可结合工作实际，将它们提炼转化成简

洁、适用的行政服务组织内部标准。 

4.2.4 行政服务组织应对行政服务标准体系运行情况进行评价，持续改进完善体系，确保其有效性。 

4.2.5 行政服务组织应制订标准文件，包括但不限于： 

—— 行政服务标准体系编制说明，说明体系编制的目的和依据、国内外行政服务标准建设现状、 

体系分类编码规则、体系建设内容等； 

—— 标准化组织机构图；  

—— 行政服务标准体系结构图； 

——  标准明细表：应将标准化方针、目标、适用的法律法规和体系内所有标准按顺序依次罗列，

并明确每个标准的体系分类代号、标准编号、标准名称、发布日期、实施部门等； 

——  行政服务标准统计表； 

——  行政服务标准（单个标准文本）。 

4.2.6 标准制定应确保可操作性和标准之间的协调性，编写格式应规范，可参照 GB/T 1.1。 

5 行政服务通用基础标准体系 

5.1 概述 

行政服务通用基础标准体系作为行政服务组织各类标准制订的基础，可包括介不限于：所贯彻的国

家标准、行业标准、地方标准和行政服务组织内部标准。 

5.2 内容 

5.2.1 行政服务通用基础标准体系结构见图 2。 

 

 

 

 

 

 

        

 

 

 

    

               图2  行政服务通用基础标准体系结构图 

5.2.2 行政服务标准化导则 

5.2.2.1 指导服务标准化建设、标准体系搭建、标准编写等相关国家标准、行业标准和地方标准，如：

GB/T 15624.1、GB/T 24421、GB/T 13016、GB/T 13017、GB/T 1.1 等。 

5.2.2.2 行政服务组织制定的标准化工作相关标准，包括但不限于： 

—— 标准化工作机构； 

—— 方针、目标管理办法； 

—— 标准化规划、计划； 
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—— 标准制修订程序； 

—— 标准实施程序； 

—— 标准体系评价与持续改进等。 

5.2.3 术语和缩略语标准  

5.2.3.1  适用于行政服务组织的术语和缩略语相关的国家标准、行业标准和地方标准，如：GB/T 10112、

GB/T 10113、GB/T 15237.1、GB/T 19000、GB/T 15236、GB/T 24050 等。 

5.2.3.2  行政服务组织制定的用于组织内部和服务对象沟通的概念定义和术语含义标准，内容可包括

中文名称、英文名称、术语定义。 

5.2.3.3  行政服务组织应将组织内部和服务对象沟通中常用的较长词句缩短省略成较短的词语，并将

对照关系制定成缩略语标准。 

5.2.4 符号与标志标准 

5.2.4.1  适用于行政服务组织的符号与标志相关的国家标准、行业标准和地方标准，如：GB/T 2893.1、

GB 2894、GB 13495、GB/T 10001.1、CJJ/T 125 等。 

5.2.4.2  行政服务组织对涉及安全、卫生、环保以及服务引导、自身品牌形象等符号与标志的样式、

颜色、字体、结构及含义等制定的规范性文件。 

5.2.5 信息编码规则 

5.2.5.1   适用于行政服务组织的信息编码规则相关的国家标准、行业标准和地方标准，如：GB/T 

20001.3、GB/T 7027、GB/T 4762、GA 241.1 等。 

5.2.5.2  行政服务组织对内设机构、服务项目、文件、档案等信息分类与编码规则制定的规范性文件。 

6 行政服务提供标准体系 

6.1 概述 

行政服务提供标准体系作为整个体系的核心，可包括但不限于：行政服务组织制定的行政服务提供

规范、行政服务过程控制规范、行政服务评价与改进等标准。 

6.2 内容 

6.2.1 体系结构见图 3。 

 
图3   行政服务提供标准体系结构图 

6.2.2 行政服务提供规范 

6.2.2.1  工作人员服务规范。 

应按照《国家公务员行为规范》的要求，从服务态度、文明礼仪各个层面对行政服务提供人员的仪

容仪表、行为举止、服务用语等进行量化规范而建立标准。 

6.2.2.2  通用服务提供规程。 
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应从接受咨询、接受申请、受理、初审、现场勘察、审查、收费、决定、送达、资料归档等方面，

对行政服务通用提供程序的必要环节按照先后顺序建立标准。 

6.2.2.3  具体服务事项办理规程。 

应建立相关标准，明确具体行政服务事项办理的方法和程序，包括但不限于： 

a) 单一部门工作程序。对只涉及一个处（科）室办理的事项，明确其设立依据、办理条件、承办

岗位、有无数量限制、申报材料、办理程序、收费依据、收费标准、承诺时限、联系方式、行

政救济的途径和方式等。 

b) 多部门协同工作程序。对涉及部门内部多个处（科）室或涉及多个部门的管理事项，应明确牵

头处（科）室或部门，建立多部门协同工作程序。 

注 1：申报材料应明确材料名称、取得方式、提报份数和办理示范文本等； 

注 2：办理程序应按作业顺序列出工作的细节，明确每个工作环节的承办人员、办理内容、承诺办理时限等，

必要时辅以程序或流程图。 

注 3：申报材料中涉及中介机构提供的，应一次性列清符合资质要求的中介机构名录和联系方式，供服务对

象自主选择。 

6.2.3 行政服务过程控制规范 

对行政服务提供过程中影响服务质量的关键环节和因素进行识别、分析并加以控制而收集、制定的

标准，包括但不限于： 

a) 政务公开，从政务信息公开方式、途径、内容、要求等方面建立政务公开的标准； 

b) 服务方式，从电话咨询、预约服务、服务导询、上门服务、联合审批、全程帮办、全程代理等

方面明确质量要求； 

c) 事项办理，从申报材料、办理流程、收费标准、办理时限等方面提出服务质量要求； 

d) 服务过程，从咨询、受理、审查、现场勘察、收费、决定等方面明确各办理环节的质量要求； 

e) 监督检查，从视频监察、电子办件监察、日常巡查、督查回访、业务检查、监督员监督、投诉

处理、不合格服务纠正与管理、行政服务质量争议处置等方面建立标准，规范行政服务事前、

事中、事后全过程的监督检查； 

f) 其他要求，如部门集中办公的行政服务大厅还应从部门和项目进驻、部门对服务窗口授权、进

驻事项流程优化等方面明确管理要求。 

6.2.4 行政服务评价与改进标准 

应建立行政服务评价与改进标准，对行政服务提供的过程、结果进行监督检查，对其有效性、适宜

性和服务对象满意度进行评价，对达不到预期效果的服务工作进行改进。可包括但不限于以下内容： 

a) 监督检查标准。按照本标准 6.2.3 e)的要求建立完善各项监督检查标准。 

b) 满意度评价标准。应建立完善内部评价和外部评价标准，明确测评的主体、方式、方法、内容、

实施程序以及测评数据的处理、分析与应用等要求。 

c) 行政服务改进标准。应包括改进的过程、方法、措施以及改进效果评估等方面的标准。 

d) 考核奖惩标准。应明确考核的主体、对象、方式、时间、内容、评分标准及奖惩等要求。 

7 行政服务保障标准体系 

7.1 概述 

行政服务保障标准体系作为行政服务提供标准有效实施的支撑和保障，可包括但不限于：行政服务

组织建立的人力资源、设施设备、能源与环境、电子政务、政务信息管理、财务管理、安全与应急、后

勤事务管理、党建与文化建设等标准。 

7.2 内容 

7.2.1 体系结构见图 4。 
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                      图4   行政服务保障标准体系结构图 

7.2.2 人力资源标准 

应从人员配备、使用、管理、培训等方面建立相关标准。可包括但不限于以下内容：资格条件、招

聘管理、转岗调配、辞职辞退、薪酬福利、社会保险、人事档案、培训教育、考勤管理等标准。 

7.2.3 设施设备标准 

应对设施、设备的选择、购置、安装、调试、控制、维护、保养、改造、停用和报废处理等建立相

关标准。可包括但不限于以下内容： 

a) 设施 

应建立相关设施管理标准，对管理场所的面积、功能结构、环境卫生设施、便民服务设施、安全防

护设施、停车场等建设、管理、维护等明确管理要求。 

b) 设备 

—— 购置管理标准。包括购置计划管理、申请审批程序、采购方式、购置程序等。 

—— 验收安装管理标准。包括验收交接记录及有关图纸、安装光盘、合格证等的保存、建档。 

—— 维修保养管理标准。包括日常管理、定期检查管理，停用设备管理。 

—— 报废处置管理标准。包括报废计划管理、申请审批程序和处置方法等。 

—— 备品备件的管理标准。 

7.2.4 能源与环境标准 

应对能源使用和工作环境管理建立相关标准。可包括但不限于以下内容： 

—— 用能和节能管理标准，包括水、电、气、暖、油等使用管理标准； 

—— 环境管理标准，包括温度、湿度、光线、空气质量、绿化美化等； 

—— 卫生管理标准，包括场所卫生、用品卫生、饮用水卫生、洗手间卫生等； 

—— 职业健康标准，包括电磁辐射、健康检查等。 

7.2.5 电子政务标准 

应对电子政务的建设、管理和使用建立相关标准。可包括但不限于以下内容： 

—— 指导电子政务系统设计、数据交换、运行管理、系统安全的标准，如 GB 50174、GB/T 21064 、

GB 18030、GB/T 21062、GB/T 21061、 GB/T 22081、GB/T 20269、GB/T 20270 等。 

—— 行政服务组织建立的网络及计算机、大屏幕等电子设施设备操作规程、维护管理制度、安全

防范制度等规范性文件； 

—— 行政服务组织建立的电子政务、电子监察等软件系统操作规程、维护管理制度等规范性文件。 

7.2.6 政务信息管理标准 

应对政务信息的收集、加工、传输、处理、存储与利用等建立标准。可包括但不限于以下内容： 

g) a）通用的指导性标准，如 GB/T 9704 等。 

h) b) 行政服务组织建立的相关标准，如：公文处理、文印管理、印章管理、对外宣传、信息公

开、信息安全保密、电子文件、纸质和电子档案管理等标准。 
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7.2.7 财务管理标准 

应对财务管理涉及的责任主体、办理内容、办理程序和要求等建立标准。可包括但不限于以下内容：

财务预决算、账册、报表、凭证、票据、现金、结算等管理标准。 

7.2.8 安全与应急标准 

应对工作场所的各项安全防范措施建立标准。可包括但不限于以下内容：安全教育、安全检查、安

全保卫、消防安全、用电安全、突发性事件应急管理等。 

7.2.9 后勤事务管理标准 

应对各项后勤事务性工作建立标准。可包括但不限于以下内容：物业管理、物品采购验收、办公用

品管理、会务接待、车辆管理等。 

7.2.10 党建与文化建设标准 

应对党的思想建设、组织建设、制度建设、作风建设、反腐倡廉建设以及精神文明建设、文化建设

等建立标准。可包括但不限于以下内容：党务公开、民主决策、民主生活会、党（团）员发展、党员培

训、党费收缴利用、党风廉政建设、精神文明建设、服务品牌培育等标准。 

8 行政服务工作标准体系 

8.1 概述 

行政服务工作标准体系是对行政服务组织内每个工作岗位的任职要求、工作职责、权限、内容、目

标要求、工作补位与监督考核等的具体明确，是行政服务通用基础、行政服务提供和行政服务保障三大

标准体系在行政服务组织各个岗位上的具体落实和体现，可包括但不限于以下内容：决策层、中层管理

和其他岗位工作标准。 

8.2 内容 

8.2.1 体系结构见图 5。 

 

 

 

 

 

 

 

图5   行政服务工作标准体系结构图 

8.2.2 决策层岗位工作标准 

应对决策层每个岗位分别制定工作标准，从工作决策、工作部署等方面明确每个岗位的职责、权限、

工作要求及监督考核等。 

8.2.3 中层管理岗位工作标准 

应对中层管理岗位分别制定工作标准，明确每个岗位的职责、权限、工作要求及监督考核等。 

8.2.4 其他岗位工作标准 

应对除决策层和中层管理岗位外的其他岗位分别制定工作标准，从执行、操作、实施等方面明确每

个岗位的职责、权限、工作要求及监督考核等。
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