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《规范》指出，政务服务人员是指
在政务服务中心、党群服务中心现场
提供政务服务的工作人员，包括咨询
导办人员、窗口受理人员、进驻部门
（单位）审批人员、志愿者等。

按照级别，服务机构可划分为市
政务服务中心、镇（街道）便民服务中
心、村（社区）便民服务站等三级。

在服务机构常规岗位设置方面，
市政务服务中心和村（社区）便民服务
站相同，包括但不限于“咨询导办岗、
预审服务岗、窗口受理岗、后台审批
岗、志愿者服务岗、投诉处理岗”。相比
之下，镇（街道）便民服务中心多了一

个“综合窗口岗”。
在服务机构特色岗位设置方面，

市政务服务中心和镇（街道）便民服务
中心相同，包括但不限于“党员先锋
岗、巾帼文明岗、标准化管理岗、青年
文明岗、潮汐岗、办不成事岗、爱心专
窗和特定人才服务岗”。相比之下，村
（社区）便民服务站的特色岗位少一
些，包括但不限于“党员先锋岗、巾帼
文明岗、青年文明岗、爱心专窗和特定
人才服务岗”。

市镇两级服务机构的特色岗位中
均含有潮汐岗。记者注意到，潮汐岗是
应对业务高峰推出的新举措，通过提

供快捷、灵活的特色服务，避免业务高
峰期窗口超负荷运转。该窗口根据办
理业务人数的多少而动态调整，平时
关闭，人流高峰期时开设，减少人员聚
集和企业群众等待时间。

《规范》特别对预审服务岗和特定
人才服务岗进行了界定。其中，预审服
务岗是指为方便企业群众“好办事、快
办事、办成事”，对材料进行预审，分类
引导，减少等待时间，减少人员聚集，
打造安全高效便捷的办事环境而设立
的岗位。特定人才服务岗聚焦中山企
业人才发展需求，为重点重大企业项
目提供线上线下管家服务，强化人才

政务服务保障，助力企业人才扎根中
山，助推中山经济高质量发展。

《规定》分别明确了岗位要求和人
员行为规范。在岗位要求方面，如巾帼
文明岗要求岗位人员中女性占 50％以
上；爱心专窗主要针对老（65周岁以上
的老年人）、幼（6周岁以下儿童）、病、
残、孕等弱势群体及退伍军人；投诉处
理岗要求投诉渠道畅通有效、便捷可
及。在人员行为规范方面，以咨询导办
岗为例，要求咨询导办人员在服务过
程中应主动、热情咨询服务对象，根据
服务对象需求，协助取号，快速准确将
其引导至业务办理窗口等等。

各级机构分设常规岗位和特色岗位

中山市地方标准《政务服务人员行为规范》公开征求意见，
明确“九种责任制”

有了“首问责任制”
办事不怕“问错人”

无规矩不成方圆，有制度方成体系。为进一步优化营商环境，提升企业和群众办事获得感，近日，我市

发布《政务服务人员行为规范（征求意见稿）》，广泛征求社会各界意见，公示截止日期为4月2日。记者注

意到，《规范》明确了政务服务人员的基本要求、服务机制、岗位设置、岗位要求及人员行为规范、监督考

核、服务评价与改进等内容，适用于市、镇（街）、村（社区）三级政务服务机构的人员行为管理。

本报记者 徐世球

《规范》明确了“九种责任制”，包
括首问责任制、首办责任制、一次性告
知制、信息公开制、承诺办结制、并联
审批机制、容缺受理机制、投诉处理机
制、“一跟到底”机制。

以“首问责任制”为例，咨询事项
属于首问责任人职责范围内的，首问
责任人应当场向服务对象提供相关信
息资料并作清晰解答；咨询事项不属

于首问责任人职责范围但属于本政务
服务中心职责范围内的，首问责任人
应当主动告知，并及时将服务对象引
导至具体窗口，由窗口人员予以答复；
咨询事项不属于本政务服务中心职责
范围内的，首问责任人应当说明情况，
耐心解释，并尽可能提供指引和帮助。

再以“首办责任制”为例，申请办
理事项属于首办责任人职责范围内

的，首办责任人应立即接办，当场向服
务对象提供相关信息资料并作清晰解
答、办理；申请办理事项不属于首办责
任人职责范围但属于本政务服务中心
职责范围内的，首办责任人应当主动
告知，并及时将服务对象引导至具体
承办窗口或承办工作人员；申请办理
事项不属于本政务服务中心职责范围
内的，首办责任人应当说明情况，耐心

解释，并尽可能提供指引和帮助。
针对“一跟到底”服务机制，《规

范》明确，“办不成事”窗口负责人或
“政务督办”为第一责任人，建立由受
理窗口、“办不成事”窗口、“政务督办”

“平台监管”系统以及“一跟到底协调
委员会”组成的递进式“一跟到底”机
制。同时，结合“办不成事”窗口，设立

“政务督办”专员，实行快速督办机制。

落实“九种责任制”提升群众获得感

本报讯（记者 付陈陈 通讯员
于晓阳 何雪雁）近日，拱北海关所
属中山海关收到澳门市政署致函感
谢。该感谢函由澳门市政管理委员
会主席戴祖义先生签署，诚挚感谢
该关在疫情期间不畏艰辛、坚守岗
位，长期加班加点、把好检验检疫
关，保障了内地优质鲜活商品持续
稳定供应澳门，为澳门特区政府稳
定社会民生发挥了重要作用。

2022年澳门“618”疫情发生后
一段时间，粤澳两地防疫管控措施
进一步加强，所有供澳鲜活产品需
经珠海地区指定跨境作业点启运，
其中活猪启运时间为凌晨四点。为
保障中山供澳活猪安全稳定供应，

中山海关安排监管人员凌晨两点开
展现场检疫监装，然后再由企业将
活猪运往珠海作业点，有力保障了
疫情期间澳门市场活猪供应。

一直以来，中山海关始终把保
供作为重要政治任务，从抓好食品
农产品质量安全、紧盯重点品种供
应稳定、保障生鲜企业通关顺畅等
三方面着手，保障各类优质鲜活商
品持续稳定供应澳门，满足澳门市
民民生需求。多年来，中山产活大猪
占澳门市场近六分之一，各类淡水
鲜活水产品占澳门市场七成以上。
2022年，中山海关共检疫监管供澳
活大猪超14700头，各类淡水鲜活水
产品超5000吨。 监管人员开展现场检疫监装。 通讯员供图

疫情期间全力保障供澳民
生物资高效通关

澳门市政署
致函感谢中山海关


