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前  言

本标准按照GB/T 1.1—2009《标准化工作导则 第1部分：标准的结构和编写》给出的规则起草。

本标准由姚安县人民政府办公室提出并归口。

本标准起草部门：姚安县人民政府办公室。

本标准主要起草人：杨勇（政府）、张中晖、黄震宇、刘勇、赵丽萍、凌世娟、佘添荣、胡怡琳、张晓燕、钱爱琼、钱娅波 、杨勇（政府办）。

政务公开咨询服务规范

1　 范围

本标准规定了政务公开咨询服务的咨询服务方式、咨询回复时限、咨询服务设施、咨询服务人员、咨询服务要求等内容。

本标准适用于政务公开咨询服务。

2　 咨询服务方式
2.1　 现场咨询
各乡镇人民政府、县级有关部门咨询服务窗口。
2.2　 电话咨询
云南省政务信息查询专线（政务信息查询“96128”专线）。
各乡镇人民政府、县级有关部门办公电话。
各乡镇人民政府、县级有关部门应急值班电话。
2.3　 网络媒介咨询
云南省政务服务网上大厅（姚安县）咨询互动。
政务信息在线解答。
政务微博、微信。
电子邮件咨询。
2.4　 信函咨询
信函咨询有如下方式：

a) 书信；
b) 传真；
c) 函。
3　 咨询回复时限
现场咨询、电话咨询、网络媒介咨询能即时答复的即时答复；不宜即时答复的，另行约定答复时间，答复时间不应超过五个工作日。
信函咨询，应在收到信函15个工作日内完成传真或邮寄答复。
政策规定不明确、具有特殊需求，应请示后答复的，依照依申请公开的时限要求答复。
4　 咨询服务设施
各乡镇人民政府、县级有关部门咨询服务窗口应配备咨询服务基础设施设备。设施设备主要包括但不限于：

a) 咨询服务窗口、咨询电话、传真机、办公桌椅、自助查询终端、纸质材料索取点；
b) 咨询服务功能区和咨询服务窗口应安装功能区域指示标志、窗口业务标志、标牌，样式规格应符合相关规定。
5　 咨询服务人员
5.1　 基本要求
各乡镇人民政府、县级有关部门咨询服务窗口应配置咨询服务负责人、咨询服务窗口工作人员。
咨询服务人员要具有良好的职业道德修养、心理素质和相应的语言表达、沟通、应变能力。
掌握有关业务知识，熟悉业务办事流程，熟练使用电话咨询服务系统和信息资源库，具备必要的文字撰写、计算机操作等工作技能。
遵守法律法规、相关政策规定、保密规定和工作纪律。
5.2　 态度要求
接待咨询对象应热情、礼貌、主动。
不得以任何借口推诿、搪塞咨询对象。
咨询对象提出意见、建议和批评时，应耐心听取，保持冷静，不争辩、不争吵。

5.3　 用语要求
应讲普通话，可根据实际工作需要，使用其他语言。
用语准确，称呼恰当，问候亲切，语气诚恳。
应使用文明礼貌用语。

6　 咨询服务要求

6.1　 现场咨询服务

咨询服务人员应首先向咨询对象问好然后询问帮助事项。
针对咨询对象提出的问题，按相关要求可即时答复的应即时答复；不能即时答复的，记录咨询内容要点和咨询对象的基本信息、联系方式，并约定答复时间。
凡约定答复时间的，应在约定时间内主动联系咨询对象给予明确答复。

6.2　 电话咨询服务
咨询服务人员应在电话铃响三声内接听电话。
电话接通时，首先向咨询对象问好并清晰报出自己所在部门，然后询问需要帮助事项。
针对咨询对象提出的问题，按相关要求可即时答复的应即时答复；不能即时答复的，记录咨询内容要点和咨询对象的基本信息、联系方式，并约定答复时间。
凡约定答复时间的，应在约定时间内主动联系咨询对象给予明确答复。
咨询电话出故障时，应及时修复。
通话结束，应等咨询对象先挂机后才可挂断电话。
6.3　 网络媒介咨询服务

在线咨询的，应首先向咨询对象问好，然后再询问需要帮助事项。
针对咨询对象提出的问题，按相关要求可即时答复的应即时答复；不能即时答复的，应说明理由并约定答复时间。
凡约定答复时间的，应在约定时间内主动联系咨询对象给予明确答复。
以电子邮件咨询，应尊重咨询对象对答复方式的要求；未明确答复方式要求的，以电子邮件答复。
6.4　 信函咨询服务

答复函应按照公文处理规则拟稿、报审后答复。

6.5　 其他服务要求

应对拟答复的政务信息是否属于国家秘密、商业秘密、个人隐私以及公开后是否危及国家安全、公共安全、经济安全和社会稳定等情况进行审查。
咨询信息已主动公开的，应当告知咨询对象获取该政务信息的方式和途径；向行政机关提出咨询的，由相关职能部门答复。
属于不予公开的政务信息范围的，应当告知咨询对象并说明理由。
咨询的政务信息中含有不予公开内容，能够区分处理的，应当向咨询对象提供可以公开的信息内容。
咨询的政务信息不存在的，应当告知咨询对象并说明理由。
咨询的政务信息不属于本行政机关公开范围的，对能够确定公开该政务信息行政机关的，应当明确告知咨询对象负责公开该政务信息的行政机关及其联系方式。
咨询的政务信息含信访事项的，应当明确告知咨询对象信访方式和途径。
提出投诉、申诉或者举报的，应当移交县政务公开工作主管部门或有关部门处理。
应建立政务公开咨询服务管理台账，对咨询对象基本信息、咨询事项、审查情况、答复内容、答复时间、答复人等进行登记。
咨询对象的个人隐私不能向第三方提供。

_________________________________
发布








2

