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近日，市场监管总局（国家标准委）批准
发布《政务服务统一咨询服务工作规范》
（GB/T 47180—2026）国家标准，标志着政务
咨询服务从部门分散、标准不一的传统模
式，正式迈入标准化、规范化运行的新阶段。

该标准系统规定了政务服务统一咨询
服务的基本原则、服务内容、服务渠道、服务
人员、服务流程等核心内容，明确了需求导
向、答复同源协同联动和智能精准四大核心
原则，提出通过建立线上线下统一知识库来
解决“各说各话”问题，规范咨询服务全流程
并构建闭环管理。

这份国家标准由南湖区数据局（行政审
批局）在 2025年牵头参与制定，于 2026年 2
月27日发布，将在6月1日正式实施。该局
在2025年中国标准化研究院主办的政务服
务标准化创新发展暨标准培训会议上作工
作经验交流，让“南湖经验”走向全国。

多年来，该局深耕政务服务标准化建
设，不仅严格落实各项标准，更主动参与标
准制定，从现场管理到流程优化，从队伍建

设到品牌打造，一步步织密标准体系、夯实
服务根基，走出了一条具有南湖特色的政务
服务标准化之路，为全国政务服务标准化建
设贡献“南湖智慧”。

走进南湖区政务服务中心，一股规范有
序的气息扑面而来，藏在细节里的标准化无
处不在：工作人员统一着装、微笑迎客，一句
句规范的问候语温暖亲切；办公区域内，文
件资料摆放整齐划一，打印机、复印机等设
备上清晰标注着型号和维修联系人，就连抽
屉里的办公用品都有明确位置、贴好标签，
细节处处严谨——这是南湖区推行OSM现
场标准化管理的生动写照。

“从2016年起，我们就引入了OSM现场
管理标准系统，从人力、空间、物品、设备、废
物、信息六大资源入手，全面规范办公环境
和服务流程。”南湖区数据局（行政审批局）
相关负责人介绍，刚开始推行时并不容易，
大家习惯了以往的工作模式，对“物品定位
唯一”“责任到人”等严格要求难以适应，但
工作人员没有退缩，逐岗位梳理、逐细节规
范，硬生生把“不习惯”变成了“下意识”。

如今，OSM现场标准化管理已成为南湖
区政务服务的“日常操作”：人力管理上，物
品摆放、设备维修、环境清洁都有明确责任
人；空间管理上，办公室布局、柜子存放内

容、抽屉摆放物品都有可视化规定；设备管
理上，故障处置实现“快速响应、及时解决”，
有效避免了因设备问题耽误群众办事。

“最明显的变化就是，办公环境整洁了，
文件资料好找了，工作效率也提高了，服务
群众时也更有底气了。”在受理专员姚佳的
《现场管理标准应知应会手册》上，密密麻麻
记录着她的学习心得。她说：“这本书上的
内容涵盖了岗位职责、用语规范、仪表形象、
服务流程等方面，熟知这些内容可以更好地
规范自己的一言一行。”

从细节规范到体系构建，南湖区的政务
服务标准化建设从未停下脚步。十年来，南
湖区持续迭代政务服务现场管理标准化，将
标准贯穿政务服务全过程，逐步构建起包含
116项标准的管理体系，涵盖通用基础、服务
保障、服务提供三大类，真正实现了“事事有

标准、处处有规范、人人有准则”。
2023年 11月，南湖区政务服务中心以

高分通过“政务服务现场管理标准化”国家
试点验收，标志着南湖区政务服务标准化建
设迈入全国先进行列。

为让标准化服务延伸至基层“最后一公
里”，南湖区制定《南湖区“一站式、同标准、
全闭环”政务服务质量管理体系建设实施方
案》（南委办发〔2022〕27号），推动全区11个
镇（街道）对照区级中心标准，全面推进政务
服务场所建设、服务制度、事项管理、流程管
理、服务提供、日常监管六大模块标准化建
设，实现了区镇村三级标准统一、运行高效、
上下联动、服务一体的政务服务格局，让群
众在家门口就能享受到和区级中心一样规
范、优质的服务。

在标准化建设的实践中，南湖区还总结
提炼出“三员六步七办”政务服务管理模式，
成功获评第四届中国质量奖提名奖，成为政
务领域首家获此殊荣的单位。

据了解，“三员”即组建服务专员、受理
专员、智慧专员三支专业队伍；“六步”则涵
盖全场景咨询、无差别受理、一平台流转、全
流程跟踪、综合制出证、好差评管理的全流
程闭环服务；“七办”更是打造了自助办、线
上办、就近办、上门办、预约办、集成办、跨域

办七大服务场景，精准满足不同群体的办事
需求。

“以前更改社会组织章程，得自己跑到
工商联递交材料，来回折腾不说，还容易漏
带文件。现在全程线上流转，只需要把材料
交到政务服务大厅一个窗口，五个工作日就
拿到了许可决定书！”嘉兴市南湖区某商会
经办人感慨道。

优质服务的背后，离不开一支专业过硬
的政务服务队伍。近年来，南湖区数据局
（行政审批局）始终把队伍标准化建设放在
重要位置，常态化开展业务培训、技能竞赛，
推动政务服务办事员职业化、专业化发展。

2025年，该局围绕标准化、工商登记、不
动产业务等重点领域，组织开展窗口人员业
务培训 21次，同时深入各镇（街道）、村（社
区）开展巡回培训13场，举办政务服务办事
员职业技能竞赛，通过率达 97.6%，推动持
证上岗人员从初级向中级全面升级。

眼下，南湖区 2026年政务服务办事员
（五级）职业技能培训和鉴定已全面启动，
报名工作正紧锣密鼓推进，工作人员纷纷
主动报名、抓紧学习，力争进一步提升专业
能力。

如今，南湖区“36.7℃最舒适温度的办事
大厅”品牌已深入人心，全区政务服务第三
方回访群众满意度连续五年保持在 99%以
上，企业营商环境整体满意度达到 98%以
上，让政务服务更高效、更规范、更暖心。

事事有标准、处处有规范、人人有准则
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