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前    言
本标准按照GB/T 1.1－2009 给出的规则起草。
本标准由全国服务标准化技术委员会（SAC/TC264）归口。

本标准起草单位：
本标准主要起草人：
公共服务标准化指南
1 范围
本标准规定了公共服务标准化的范围、公共服务标准的类型、公共服务标准的制定、实施以及评价和改进等内容。

本标准适用于公共服务标准化工作。
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 16733-1997 国家标准制定程序的阶段划分及代码
3 术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

3.1
    公共服务标准 standards for public service
规定从事公共服务活动应满足的要求以确保其适用性的标准。

[GB/T ×××××—××××，定义2.3]

3.2

公共服务标准化 public service standardization

制定、发布并实施公共服务标准的过程。

[GB/T ×××××—××××，定义2.4]

4 总则

4.1 政府主导，分步实施
公共服务标准化工作应充分发挥政府主导作用，根据各级公共财政的现实以及公众需求，统一规划，分步实施。
4.2 全国统一，兼顾特色
公共服务标准化应以均等化为目标，制定并实施全国统一的基本公共服务标准；同时对于部分服务项目，也应考虑不同类型公共服务的特点和供给的现状，以及不同地方之间差异，因地制宜，体现特色。 
4.3 保证质量，便民实用
公共服务标准化应以人为本，以公众的现实需求为出发点，注重标准的可操作性和实用性，保证标准质量，为实现公共资源的均等化提供保障。
4.4 公众参与，可持续发展

    在制定和实施公共服务标准的全过程，应广泛吸纳公众参与，充分发挥公众的能动性和监督作用，确保标准化取得实效，最终实现可持续发展。
5 公共服务标准化的范围
5.1公共安全

公共安全标准化的范围主要包括：

——自然社会危机管理与应急；
——社会秩序维护；
——社会救助；
——法律救助服务；
——警务救助，包括公安机关向公众提供的救助性活动，如寻找失踪人员等；
——消防与救灾，包括消防、地震、洪涝、干旱、火山喷发、危险品控制等各种自然灾害、社会

    灾害的防范、处理与救助等；

——涉及市民人身安全、财产安全的专业服务；
——涉及合法、安全、公平等法律专业服务。
5.2 公共教育

公共教育标准化的范围主要包括：

——小学与中学教育；
——高中阶段教育，包括普通高中教育和中等职业教育；

——学前教育；
——高等职业教育；
——高等教育的政府补贴部分；
——成人专修、继续教育；
——公共就业培训。
5.3 公共卫生与基本医疗
公共卫生与基本医疗标准化的范围应主要包括：

——卫生保健，包括儿童免疫、妇幼保健、健康体检；

——卫生防疫和疾病控制，即传染病、多发病、职业病、地方病预防与治疗等；
——突发公共卫生事件应急处理，包括重大传染病疫情、群体性不明原因疾病、重大食物和职业中

    毒等严重影响群众健康突发事件的监测、预警和处理等；
——基本医疗服务；
——突发卫生事故的救护；
——安全饮用水的获得；
——医学研究的资助；
——计划生育的教育；
——医疗卫生的普及。
5.4 社会保障
社会保障标准化的范围主要包括：

——社会救助，包括妇女儿童保护、残疾人保护、贫困地区扶助、贫困群体救助、廉租房供应保障、 

    养老设施建设；
——优抚安置；
——为老年人、残疾人、孤儿和弃婴等特定群体提供养护、康复、托管；

——就业指导服务网络；
——最低生活保障；
——基本社会保险。
5.5 公共基础设与公共事业
公共基础设施与公共事业标准化的范围主要包括：

——基本生活用设施:水、电、暖气、燃气等；
——基本的邮政、电讯；
——公共交通与交通设施；

——互联网、宽带等。

5.6 环境保护公共服务
环境保护公共服务标准化的范围主要包括：

——污水处理；
——大气保护与污染；
——噪音、电磁辐射、光辐射等污染治理；
——垃圾收集、清运和处理；
——公共活动空间维护，包括广场、公园、公共绿地、公共照明等。
5.7 公共信息服务
公共信息服务标准化的范围主要包括：

——政务活动信息
——公共气象信息；
——公共旅游信息；

——政府信息工具、热线
——就业信息。
5.8 公共文化和体育服务
公共文化和体育标准化的范围主要包括：

——政府出资的大众传媒，包括广播、报刊、电视、通信等；
——公共文化设施，包括博物馆、图书馆、文化馆、园林、青少年活动中心、老年活动中心、影剧
    院、公益性文艺演出等；
——文化遗产保护，包括包括物质的和非物质的文化遗产保护等,如历史文物遗产保护、优秀民间
    文化保护；

——运动知识普及，包括全民健身知识普及、国民体质状况监测、体育锻炼标准制定实施、体育指
    导员培训等；
——公共体育设施，包括公共体育场馆、健身场地和设施建设及维护等；
——公众体育活动，各类群众性体育运动会的举办、公众健身活动组织等；

——竞技体育，包括包括竞技体育人才培养、训练基地和设施建设、重大体育竞赛组织举办等。
5.9 公共科技服务

公共科技服务标准化的范围主要包括：

——基础科技与公共科技研究；
——先进技术的推广应用，包括低碳、农业科技等；
——科技公共平台建设与国家科技创新建设；
——科学知识普及，包括自然科学、社会科学知识传播；
——青少年科学技术教育；
——基础性研究。

6 公共服务标准的类型
6.1 公共服务基础标准
公共服务基础标准内容应主要包括：

——公共服务术语；
——公共服务分类；
——公共服务标准化的工作原则；

——公共服务标准的编写要求；

——其他。

6.2 公共服务资质标准
6.2.1 公共服务人员资格标准
公共服务人员资格标准内容应主要包括：
——公共服务从业人员的职业素质；

——公共服务从业人员的行为准则；

——公共服务从业人员的专业培训经历；

——其他。

6.2.2 公共服务组织资质标准
公共服务组织资质标准内容应主要包括：

——公共服务组织的人力资源配置；

——公共服务组织的设施设备；

——公共服务制度的建立和维护；

——其他。

6.3 公共服务质量标准
公共服务质量标准内容应主要包括：
——功能性；

——经济性；

——安全性；

——舒适性；

——时间性；

——文明性。

6.4公共服务提供规范
公共服务提供规范的内容应主要包括：

——提供公共服务的方法和手段，如服务提供过程中所要求的各项设施、设备及用品的配备数量和结构；

——公共服务流程和环节划分的方法和要求，以及各环节的操作规范、工作内容和输入输出要求；
——公共服务的沟通与确认要求。
6.5公共服务评价与改进标准
公共服务评价与改进标准的内容应主要包括：

——评价内容标准；

——评价的程序和方法标准；

——公共服务改进标准。

6.6 安全与应急标准

公共服务安全与应急标准的内容应主要包括：

——安全目标的设定与管理标准；

——安全标志、报警信号、危险因素分类等安全标准；

——安全人员配备及安全培训标准；

——各类风险控制与应急的工作预案和处理程序；

——落实国家法律法规和标准要求应采取的管理措施；

——安全与应急信息沟通形式、流程及其管理的标准。
6.7 公共服务信息化标准
公共服务信息化标准内容主要包括：

——公共服务基础数据元；

——公共服务信息的采集、处理、使用和管理；

——公共服务信息数据接口；

——公共服务分类编码；

——公共服务数据库应用与管理；
——公共服务信息系统安全；
——其他。

7 公共服务标准的制定
7.1 公共服务标准制定程序

国家、行业、地方和企业公共服务标准的制定，应至少包括起草阶段、征求意见阶段、审查阶段和复审阶段。其中国家标准制定程序具体要求参见GB/T 16733-1997。

7.2 公共服务标准制定基本要求

制定公共服务标准时，应满足以下要求：

——标准的编写应符合GB/T 1.1和GB/T ×××.1的规定；
——遵循“均等化、效果、效率”的原则；

——遵守国家安全、卫生、环境和保护消费者合法权益等有关法律法规的规定；

——相关指标的确定，应考虑公共财政的承受能力；
——优先采用相应的国际标准和国外先进标准，并与之协调；
——在起草和征求意见阶段，应保证公共服务提供者、监管部门以及公众代表参与。
8 公共服务标准化工作实施与改进
8.1 公共服务标准实施方式

公共服务标准实施方式主要包括：

——认证认可； 

——政府采购；

——质量监督与管理；

——协议采用公共服务标准；

——自我管理。

8.2 公共服务标准实施

公共服务标准的实施，应满足以下要求：

——明确标准化机构及其各部门、各岗位在标准化工作中的职责；
——制定与本组织相适应的标准化工作制度，并形成规范性文件；
——在实施标准时，应制定实施计划，确定实施范围、实施人员、实施进度和要求；
——组织相关人员对标准的目的、意义、作用、范围以及条款等内容进行学习；
——及时对标准实施效果进行监督和检查，对存在的问题，进行补救和改进。
8.3 公共服务标准化工作改进

公共服务组织应从各种不同的途径收集反映公共服务标准化的信息，及时的分析和利用这些信息，以求不断改进公共服务标准化的内容和成效。

公共服务组织应不断寻公共服务标准化的有效性和效率的改进。

公共服务组织应吸收不同领域的人员参加纠正措施过程。当采取措施时，公共服务组织也应强调过程的有效性和效率，并应对措施进行监视，以确保达到预期目标。
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