附件

天津市政务工作人员服务守则

从事政务服务的各级各类政务服务工作人员要牢固树立“产业第一、企业家老大”理念，以“一切节省，归根到底都归结为时间的节省”为座右铭，时刻牢记“我就是天津营商环境”，“我就是天津开放形象”，真抓实干、马上就办，争当改革排头兵，做好服务店小二，坚持“微笑服务、高效办事、不说不行、只跑一次”，乐乐呵呵服务，痛痛快快办事，做到心到、人到、眼到、嘴到、手到、腿到。
一、坚守岗位
1．落实只进一扇门要求。各级政府对外服务只设立一个政务服务中心，所有部门、事项、人员全进驻。工作人员要遵守上下班时间规定和工作纪律，提前15分钟到岗，做好各项服务工作。
2．要坚守岗位,严禁串岗、脱岗和空岗，离开岗位外出时，按程序逐级请假，并明确B岗人员接替。
二、工作纪律
3．工作期间要精神饱满，坐姿端正，行为规范，举止得体。
4．工作期间严禁聊天（含网络）、玩游戏、看影视、上网购物、浏览与工作无关的网页，杜绝坐姿不端、仰靠或趴桌睡觉等行为。
5．工作期间必须统一着装（指有统一配发的单位），不得与其它衣服混穿，做到仪容整洁干净，着装统一规范。
6．不准修剪怪异发型，头发不能染成黑色、棕色以外的颜色，不得配带奇形异状手饰、头饰、装饰，不得纹身、浓妆艳抹。
7．认真落实7×24小时预约审批服务制度和中午值班制度，该办能办的事情就要痛痛快快去办，上午能办的不要拖到下午，今天能办的不能等到明天。
8．实行厅长制+班前会制度。按时参加政务服务中心等机构组织的工作会议或培训等活动，认真执行我市“一制三化”“天津八条”“民营经济19条”等改革举措。
三、热情服务
9．接待申请人时，要微笑迎送，热情服务，使用文明用语，做到“12345”，即，一双手接、递件；两站立，来时站立，走时站立；三有声，来有迎声，问有答声，走有送声；四个一样，忙时和闲时一样，本地人和外地人一样，生人和熟人一样，咨询和办事一样；五到位，讲解指导到位，沟通协调到位，系统操作到位，承诺审批到位，限时办结到位。
10．解答咨询问题，要态度诚恳，先问您好，请字当先，耐心细致，百问不烦，百遍不厌，始终做到谦恭、温和、周到。
11．接件、受理、审核申请时，要认真仔细阅读申请材料，对需要补充更正的内容，指导申请人当场更正。
12．接听电话，要使用普通话，面带微笑，做到用语温和、谦恭。接听电话咨询时，电话铃响三声以内要迅速接听，中止或挂断电话时，应先征得对方同意。禁止使用“找谁!”“不知道，问别人去吧”“快点，我这里正忙呢!”“我要下班啦”等粗暴言语，忌蛮横无理或随意中断电话。
四、规范审批
13．全面实行公示公开制度。严格落实首问首办负责制，一次性准确全面地向申请人告知办理程序、申请条件和办结时限等全部内容。让企业群众对自己要办的事、要准备的材料、能否办成做到心中有数。对不属于本部门受理的事项，要明确具体的告诉申请人受理的部门和窗口，耐心做好解释，严禁推诿或拒绝回答申请人的咨询，让申请人反复跑。
14．审批办件要全面实行承诺审批制度，做到容缺受理、以函代证、联合办理，高效审批。落实开办企业、建设项目等联合审批机制。
15．接件、补正、受理、办结、评议、归档等环节，要全部在政务一网通平台上操作，禁止先批后录和在审批系统外操作，实现一网通办。
16．要全面落实网上办、一次办、马上办、就近办和主题业务审批等改革措施。不得擅自提高申报条件，增加申请材料，增设审批环节，严禁推诿扯皮，吃拿卡要。
17．强化审管联动能力，从事审批服务的人员与从事事中事后监管的人员，要主动配合，无缝衔接，前后互动。
五、内务整齐
18．窗口桌面物品摆放规范整洁，只摆放电脑、评议器、电话、笔筒和共产党员岗以及临时通知牌等与工作有关的物品。
19．对外办公场所，未经批准不得悬挂张贴地图、标语等材料，做到物品摆放有序，地面墙面干净整洁、禁止吸烟、摆放烟灰缸、吃零食、随地吐痰以及大声喧哗嬉戏。
20．档案资料要随办随清，分类整理，定期归档。文件资料柜内资料摆放整洁规范，严禁存放办件资料以外的其他物品。
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