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	附  录 L
	（规范性）
	东莞市政务服务大厅公安区建设规范
	东莞市公安局政务服务综合窗口
	工作制度汇编
	运行管理制度
	二、管理人员岗位职责
	岗位素质规范制度
	服务承诺制度
	首问负责制度
	二、首问人职责
	（一）对办事人要求办理事项推诿搪塞，不负责任的；
	（二）冷漠对待办事人，应当告知而没有明确告知有关事项的；
	（三）未及时将办事人拟办事项移交给有关责任人的；
	（四）对办事人态度恶劣，使用文明忌语的。
	一次性告知制度
	三、下列事项应当一次性告知：
	（一）申请事项所需要的材料；
	（二）办理事项申请的期限；
	（三）申请材料不全，应当需要补交的材料；
	（四）申请材料存在缺陷，应当需要补正的材料；
	（五）不予办理的理由。
	限期办结制度
	三、实行限时办结制度分类处理，不同情况分别处理：
	审批服务绿色通道制度
	三、服务内容
	四、规范审批
	办公秩序和内务卫生制度
	工作例会制度
	学习培训制度
	一、学习培训内容。
	考核奖惩制度
	一、考核内容。主要包括以下六个方面：
	保密工作制度
	廉洁从政制度
	三、严格实行工作人员廉洁自律十不准：
	（一）不准在工作中受贿、索贿和接受礼品、礼金。
	（二）不准接受政务服务申请人的宴请、工作餐。
	（三）不准参加由政务服务申请人安排的经营性消费娱乐活动。
	（四）不准向政务服务申请人要求报销应由个人支付的各种费用。
	（五）不准刁难、勒索政务服务申请人，不准吃、拿、卡、要。
	（六）不准在工作中扯皮、推诿或无故拖延。
	（七）不准接受政务服务申请人安排的各种旅游活动。
	（八）不准以任何借口向政务服务申请人索要经济赞助。
	（九）不准参与政务服务申请人的任何经营活动。
	（十）不准在工作中滥用职权、以权谋私、越级越权处理业务。
	（一）滥用职权，违法审批。
	（二）徇私舞弊，越权审批。
	（三）安排不当，拖延审批。
	（四）玩忽职守，失职渎职。
	（五）导致重大过失的不当行为。
	（六）其他违法违规违纪行为。
	服务形象和礼仪规范制度
	一、着装规范，警容严整。
	二、发型得体，自然精干。
	三、注意个人卫生，保持形象整洁。
	十、提倡说普通话，可根据申请人用语习惯，选择使用本地方言。
	（一）公安综合业务窗口接待群众时，应当使用以下规范用语：
	（二）告知移交业务时，应当使用以下规范用语：
	（三）审查材料时，应当使用以下规范用语：
	（四）指导群众填写表格时，应当使用以下规范用语：
	（五）要求群众缴纳费用时，应当使用以下规范用语：
	（六）受理结束时，应当使用以下规范用语：
	（七）发放证件时，应当使用以下规范用语：
	（八）送别时，可使用“再见”“欢迎再来”等。
	十一、致谢致歉，真诚适度。
	十三、忌下列不当行为：
	十三、公安政务服务窗口禁用语如下。
	1、喂！（或：哎！）
	2、急什么急，等会儿！（或：已经在办了，你着什么急！）
	3、你的情况不符合条件，搞清楚了再过来！
	4、你懂不懂，这是文件规定！
	5、办事指南有写，你自己去查！
	6、不是说过了吗，你怎么又来问了？
	7、怎么之前不说清楚！
	8、你看不懂汉字吗？
	9、有牌子，自己看清楚了再来！
	10、好了，知道这情况了（后离岗不跟进）。
	11、你问我，我问谁？
	12、你有完没完？
	13、怎么这么啰唆啊！
	14、真烦人！
	15、你到底要不要办？
	16、你整不明白就不要办了。
	17、这怎么可能是我们的错呢？
	18、电脑是不会错的！（或：系统不可能错的！）
	19、我还有事，你快一些讲！
	20、快点，我下班了！
	21、这与我无关，我也没有办法。（或：跟我没关系，你自己看着办吧！）
	22、你怎么这么多事？
	23、怎么连基本常识都不懂！
	24、我不是为你一个人服务的！
	25、哪有这回事！（或：没有这回事！）
	26、不是我办的，不清楚！
	27、找领导去，我管不着！
	28、有事说事，你管我什么名字！
	29、我就这态度！
	30、随你到哪儿告去！
	十四、窗口服务礼仪图示
	服务行为规范制度
	一、做好各项岗前准备工作，包括岗前训导、岗前巡检、个人准备。
	二、认真履行工作职责，做到规范服务、标准作业。
	三、当日窗口业务办理完毕，方能撤岗。
	咨询、投诉和举报处理工作制度
	五、不得以任何形式对投诉、举报者进行打击、报复。
	票据、证照管理制度
	请假休假制度
	应急工作制度
	一、安全事故应急处置
	二、业务高峰应急分流预案
	三、突发事件应急处置预案
	检查督查制度
	一、检查督查

