《公共服务标准化工作指南》国家标准
编制说明
1、 任务来源

《公共服务标准化工作指南》国家标准的修订，是列入国家标准化管理委员会2008年制修订的项目（计划编号：20080392-T-469）。

本国家标准项目由全国服务标准化技术委员会（SAC/TC264）提出并归口，由中国标准化研究院负责起草。

2、 标准修订的背景和意义
公共服务与广大群众切身利益密切相关，其服务质量的好坏，对社会生活水平的高低具有重要影响。开展公共服务标准化工作，对于提高公共服务供给水平和质量具有重要作用，具体说来，主要表现为以下几个方面：

（一）开展公共标准化工作能进一步满足公众对公共服务的需求

随着信息化水平和公民生活水平的不断提高，公众对公共服务需求越来越大、质量要求越来越高。通过开展公共标准化工作，政府可以对公共服务供给者的生产经营资格、能力、条件等进行审查，能有效地防止不具备该项生产经营资格和经营条件的单位去从事公共服务生产活动，从而最大限度地保护消费者的利益，满足公众对公共服务的需求，改善公众的生活质量。

（二）开展公共服务标准化工作能提高公共服务供给水平与质量，增强公共服务供给能力

随着社会的不断发展，城市化进程的不断加速，一方面，公众对公共服务供给的数量和质量的需求逐渐提升，另一方面，现实可得的公共服务又不能满足公众需求。因而，提高公共服务供给水平与质量以及供给能力已经成为摆在我国政府面前的一个重要课题。开展公共标准化工作能为政府进行宏观调控与监督管理提供明确的指向，为公共服务的供给者提供充足的动力与压力来满足公众的有效需求。

（三）开展公共服务标准化工作有利于建立和完善公共服务市场准入制度

公共服务市场准入制度的合理与否对社会、经济发展具有重要的影响。公共服务市场准入制度的松紧程度直接影响着公共服务市场主体进入市场的成本和难易程度，影响着市场秩序和交易安全，影响着广大人民对改革和发展带来的成果的享受，影响着社会效益和经济效益。从我国现状来看，公共服务市场准入制度的建立和完善必须以相关标准为基础，参照国际惯例，遵循公开、合法、必要、效能、责任的原则，鼓励各类主体积极参与，加强市场监管能力，积极培育和规范市场主体，努力创造公开、公平、公正的竞争环境。
3、 编制依据

《中华人民共和国标准化法》；

《中华人民共和国标准化法实施条例》；
GB 2894  安全标志及其使用导则；
GB/T 1.1-2009 标准化工作导则 第1部分：标准的编写；
GB/T 24620-2009  服务标准制定导则 考虑消费者需求；
GB/T 13016  标准体系表编制原则和要求；

GB/T 13017  企业标准体系表编制指南；

GB/T 20001.1  标准编写规则 第1部分: 术语；

GB/T 15624.1-2003  服务标准化工作指南 第1部分 总则；
GB/T 15496  企业标准体系 要求；

GB/T 19273  企业标准体系 评价与改进；
GB/T 19001 质量管理体系 要求；

GB/T 19004.2  质量管理和质量体系要素 第2部分：服务指南；

GB/T 15498  企业标准体系  管理标准工作标准体系的构成和要求；

GB/T 28001-2001 职业健康安全管理体系 规范； 

GB/T 28002-2002 职业健康安全管理体系 指南；
SB/T 10382-2004  服务管理体系规范及实施指南；
十七大报告；

《公共服务战略管理》，乔伊斯，清华大学出版社；
《公共服务民营化及其政府管理》，陈干全，安徽人民出版社。
4、 工作过程

标准立项后，中国标准化研究院立即成立标准起草工作组，并于2009年3月底在北京召开标准研制启动会。会上明确了本标准的基本框架，制定了标准编写计划。

2009年4月至8月，标准起草工作组搜集了服务标准化的相关资料。

2009年9月至12月，标准起草工作完成草案1稿的起草。

2010年1月-3月，标准起草工作组在北京组织召开了2次草案1稿讨论会，对标准框架进行了修改，并对标准的定位和主要内容等进行了探讨和研究。

2010年4月-5月，标准起草工作组根据会议意见，对标准进行修改，形成草案2稿。

2010年6月-7月，标准起草工作组在北京组织召开草案2稿讨论会。本次研讨会重点对标准的文本以及具体表述进行了逐条研究。
2010年8月-9月，标准起草工作组根据草案2稿讨论会意见对标准进行修改，最终形成了本标准的征求意见稿。

5、 主要条款说明

（一）总则
本章规定了公共服务标准化应遵循的主要原则，即政府主导，分步实施；全国统一，兼顾特色；保证质量，便民实用；公众参与，可持续发展。

本章主要依据公共服务的特性、未来发展趋势以及十七大报告相关内容确定。
（二）公共服务标准化的范围

本章规定了公共服务标准化的范围，主要包括公共安全、公共教育、公共卫生与基本医疗、社会保障、公共基础设与公共事业、环境保护公共服务、公共信息服务、公共文化和体育服务、公共科技服务等9项公共服务内容。
本章主要依据公共服务的最新研究成果及专家研讨确定。
（三）公共服务标准的类型

本章规定了公共服务标准的类型，主要包括公共服务基础标准、公共服务资质标准、 公共服务质量标准、公共服务提供规范、公共服务评价与改进标准、安全与应急标准、公共服务信息化标准等7类。
本章主要依据服务标准的类型，并结合公共服务的特点确定。
（四）公共服务标准的制定

本章规定了不同类型公共服务标准的制定程序，以及公共服务标准制定应遵循的基本要求，其中重点强调的是，公共服务标准的制定应广泛考虑公众的需求和参与。
本章主要参考GB/T 1.1-2009《标准化工作导则 第1部分：标准的编写》、GB/T 24620-2009 《服务标准制定导则 考虑消费者需求》。

（五）公共服务标准的实施

本章主要规定了公共服务标准实施方式、实施的基本要求，强调公共服务标准应根据其内容、适用对象的特点等因素，选择适当的实施方式。
本章主要依据GB/T 24620-2009 《服务标准制定导则 考虑消费者需求》以及公共服务标准化最新研究成果确定。

（六）公共服务标准化工作评价与改进

本章主要规定了公共服务标准化工作评价与改进的主要内容，强调开展公共服务标准化工作的组织应从各种不同的途径收集反映服务标准化的信息，及时的分析和利用这些信息，以求不断改进服务标准化的内容和成效。

本章主要参考了GB/T 19001《 质量管理体系 要求》以及GB/T 19004.2《 质量管理和质量体系要素 第2部分：服务指南》等。
