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前言

本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由广东省政务服务和数据管理局提出并组织实施。
本文件由广东省数字政府标准化技术委员会（GD/TC 140）归口。
本文件起草单位：广东省标准化研究院、广东省政务服务和数据管理局。
本文件主要起草人：......。
政务服务中心、便民服务中心（站）政务公开专区建设指南
范围
本文件给出了政务服务中心、便民服务中心（站）政务公开专区的规划设计、功能区域设置和运行保障方面的建设指引。

本文件适用于政务服务中心、便民服务中心（站）开展政务公开专区建设，其他具有对外信息公开职能的机构场所可参照执行。
规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

政务公开专区 government affairs open zone
政务服务中心、便民服务中心（站）等场所内设立的，提供政府信息查询、资料阅览、依申请公开受理、政策咨询等服务的专门区域。
规划设计
场地
政务公开专区宜设在政务服务中心、便民服务中心（站）地上一层适当区域，可与服务场所的其他功能区协同共用。受场地限制无法集中设置全部功能区域的，可在同一层分散设置并做好标识指引。

面积
宜依据当地经济社会发展水平和政务服务中心、便民服务中心（站）人流量等因素，以集中、高效、规范满足政务公开服务需求为原则，确定政务公开专区面积。可参考如下指标：

——政务服务中心，20平方米以上；

——便民服务中心，10平方米以上；

——便民服务站，5平方米以上。

名称
政务公开专区宜在醒目位置设置名称标识，名称宜统一取为“政务公开专区”。

功能建设
概述
政务公开专区包括政府信息查询、资料阅览、依申请公开受理、政策咨询等基础功能，宜增加政务公开宣传、公众意见征集等功能。

不同的基础功能模块宜通过颜色、物理分隔等方式进行区分。

引导
宜在政务公开专区入口处设置引导标识。
有条件的政务服务中心、便民服务中心（站）可提供智能机器人导引服务。
政府信息查询
应配备不少于1台触摸查询一体机或台式电脑及1台打印机。触摸查询一体机、台式电脑可接入本级政府信息公开的集约化网站或专门网站，提供政府信息公开目录、政府信息公开专栏、政务服务事项目录、电子便民地图等入口。
应依据《中华人民共和国政府信息公开条例》第二十、二十一条，提供法定公开内容查询。
宜监测网络状况和查询设备、打印设备状态，满足群众正常使用需求。
宜对群众自助查询提供必要引导和帮助。
资料阅览
宜配置资料架（柜）及必要桌椅、纸笔等设备。

宜摆放政务服务高频事项的办事指南、群众关注度较高的政府公报和政策文件等资料。提供的资料宜以需求为导向，聚焦民生实事，并更新及时，摆放有序，便于查找。

及时补充纸笔等文具，为群众复印、抄写提供便利。

宜采用电子大屏循环展示近期社会关注度高的信息。
依申请公开受理
提供政府信息公开申请表及样表。提供相关部门依申请公开联系电话及接收地址。

提供政府信息公开意见建议表或采用信息化手段收集群众意见。

提供政府信息公开申请人工指导。

建立政府信息公开申请、意见建议登记台账。
政策咨询

设置政策咨询窗口或政策咨询台，提供政策咨询服务。政策咨询窗口可与政务服务窗口合并设置。

优先通过政策咨询问答库搜索匹配答复内容，能立即答复的，立即答复；不能立即答复的，及时记录并交办政策制定单位提供答复内容。不属于本政务服务中心、便民服务中心（站）职责范围的，引导咨询人向有关单位咨询，并协助提供联系方式。

建立政策咨询登记、交办、回复台账。
政务公开宣传

宜通过宣传栏、电子设备等设施展示包括但不限于以下内容：
a）政务公开政策知识；
b）政务公开年度重点工作落实情况；
c）本地推进政务公开的创新措施；
d）本地政府信息公开工作年度报告。

公众意见征集

宜集中展示本地区重大行政决策意见征集信息。

宜在现场设置意见簿或运用信息化手段，收集群众对政务公开等工作的意见建议。

其他功能

专区可提供等候、休憩功能。

应提供相关设备设施，满足老年人、残疾人的使用需求。
运行保障
制度建设

政务服务中心、便民服务中心（站）建立的政务公开专区管理制度内容宜覆盖下列内容：

a) 日常管理，包括：卫生、秩序、物品摆放等；

b) 人员管理，包括：岗位职责、服务礼仪、业务培训、检查考核等；

c) 设备设施管理，包括：安全使用、运行维护等；

d) 服务管理，包括：现场咨询一次性告知、纸质资料管理、电子信息维护等。

政务公开专区管理制度可与政务服务中心、便民服务中心（站）管理制度融合建立，内容互相衔接。
人员配备

配备工作人员负责政务公开专区工作，提供专区引导、咨询服务、依申请公开受理等服务。

对配备人员进行培训，培训内容通常包括：

a) 国家政务公开相关政策、法律法规；

b) 从事政务公开专区工作所需的业务技能；

c) 服务礼仪。
参考文献
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