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[bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件是Q/GXXZ 029《标准化试点项目服务规范》的第1部分。Q/GXXZ 029已经发布了以下部分：
——第1部分：服务业标准化试点；
——第2部分：农业标准化试点；
——第3部分：旅游标准化试点；
——第4部分：美丽乡村标准化试点；
——第5部分：社会管理与公共服务综合标准化试点；
——第6部分：标准化良好行为试点。
本文件由广西协致标准化认证咨询服务有限责任公司提出。
本文件起草单位：广西协致标准化认证咨询服务有限责任公司。
本文件主要起草人：蓝冬丽、陆妃妃。
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[bookmark: BookMark3]引言
各行各业贯彻落实《国家标准化发展纲要》等政策文件精神，积极开展标准化试点创建工作，标准化试点示范涉及多行业、多领域，根据试点示范项目的不同，又分为服务业标准化试点、农业标准化示范、社会管理和公共服务试点、旅游标准化试点等，故明确各类标准化试点项目的服务内容和要求，可强化工作人员在不同类型试点和不同时间节点完成阶段性工作。Q/GXXZ 029拟分为如下部分：
——第1部分：服务业标准化试点。目的在于为服务业标准化试点项目的服务提供指导。
——第2部分：农业标准化试点。目的在于为农业标准化试点项目的服务提供指导。
——第3部分：旅游标准化试点。目的在于为旅游标准化试点项目的服务提供指导。
——第4部分：美丽乡村标准化试点。目的在于为美丽乡村标准化试点项目的服务提供指导。
——第5部分：社会管理与公共服务综合标准化试点。目的在于为社会管理与公共服务综合标准化试点项目的服务提供指导。
——第6部分：标准化良好行为试点。目的在于为标准化良好行为试点项目的服务提供指导。
通过制定标准化试点项目服务规范，对提升不同类型标准化试点示范项目的服务水平具有重要意义。
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标准化试点项目服务规范 第6部分：标准化良好行为试点
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了服务业标准化试点项目服务的相关要求。
本文件适用于广西协致标准化认证咨询服务有限责任公司服务业标准化试点项目服务管理。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 15496 企业标准体系 要求
GB/T 15497 企业标准体系 产品实现
GB/T 15498 企业标准体系 基础保障
GB/T 19273 企业标准化工作 评价与改进
术语和定义
本文件没有需要界定的术语和定义。
[bookmark: _Hlk100469311][bookmark: BookMark8]基本要求
项目负责人接到项目任务后应在48 h内制定好整个项目的推进计划表。
应与业主保持沟通顺畅，不得出现业主联系后不回复电话、信息等现象。
每次实地指导应前两天准备好拟解决问题清单word版，经公司领导审核后，提前1 d发给业主做准备。
每次实地指导后，应在24 h内将指导成果汇总成word版跟公司领导汇报。
每个月应实地指导1次，每两周应询问业主是否有在标准化试点创建工作遇到的问题不少于1次，做好记录，并及时提出解决办法。
每季度应在不低于设区市级主管部门新闻媒体上发布试点创建工作的新闻报道不少于1次。
每年12月30日前应对项目的年度工作进行自我评价报告。
服务期间项目的每半年服务满意度测评不得出现不满意现象。
建立标准化组织机构
对接项目7 d内，应根据《企业标准化工作评分表》（见附录A）要求，拟好各评分指标需要的制度文件，给业主补充信息，打印盖章扫描存档。
指导试点单位/企业制作领导小组办公室牌匾与办公室上墙制度。
应在接到试点项目任务后60 d内，组织召开试点启动大会或动员大会，制定好领导小组开会的计划表，领导小组会议次数每个试点项目不少于8次。
接到试点项目任务后15 d内，制定好试点单位/企业《标准化工作管理办法》。
接到试点项目任务后15 d内，指导完成试点单位/企业制定出台《标准化试点工作实施方案》。
建立标准体系
对接项目后，应根据试点建设任务目标，从企业生产、经营、管理等各环节入手，梳理试点各环节事项，应逐项完成以下事项：
应在7 d内按照GB/T 15496、GB/T 15497、GB/T 15498等系列国家标准要求，完成标准体系明细表，并提交公司领导审核确定；
应明确试点项目的核心标准清单，并经公司领导审核确定；
确定标准明细表后15 d内应完成对业主应提供资料的收集工作；
收集到业主提供的资料后，45 d内完成项目的企业标准文本编写，应将试点工作各环节试点单位/企业实际用到的表格记录融入到企业标准中，核心企业标准，经公司领导审核后，并给到业主进行确认。宜在每7 d发编制完成的企业标准给到业主确认标准文本内容，并给出反馈时间节点；
应在7 d内完成业主返回的企业标准文本意见修改。
 指导标准宣贯培训
标准体系确认无修改后，指导试点单位/企业开展标准体系的发布会议。
指导试点单位/企业制定各年度标准宣贯培训计划，明确培训标准及月份时间，确定标准宣贯培训的签到表样式。
指导试点单位/企业各部门制定各年度标准宣贯培训计划，明确培训标准及月份时间。
制定我方邀请专家实地指导及标准宣贯的计划（2次）。
交待试点单位/企业打印出核心标准及各岗位标准文本，结合试点单位/企业例会开展标准宣贯学习，并每月将现场培训的照片、签到材料收集整理存档。
每次全员集体宣贯培训都应发布1篇新闻稿至设区市级新闻媒体。
指导试点单位/企业印发内容丰富，切合单位服务主体、图文并茂的标准化基础知识手册，并确定标准化基础知识考试的样卷。
指导试点单位/企业在标准宣贯时应完成标准化氛围的营造工作，含标语上墙、展板、横幅等。
确定标准化试点工作培训老师的人员组成，给到公司领导审核确定。
出台标准化工作考核办法。

指导标准实施
标准实施，指导试点收集结合例会开展标准培训工作以及组织召开试点工作会议，收集标准培训材料以及会议材料，在业主给到会议照片、培训照片以及签到表后，应在2个工作日内。
应组织试点单位/企业开展1次标准实施培训的全员会议。
指导试点单位/企业各部门制定标准实施计划表、标准实施监督检查计划表，明确标准实施效果的监督检查机构。
对试点核心标准的实施进行佐证说明，每项标准的图片佐证不得少于50张。
确定标准实施监督检查的记录表样式。每季度应搜集汇总1次标准实施记录表及监督检查记录表。
试点单位/企业现场整改
在试点创建指导初期（两个月），应根据相关卫生等强制性标准、公共信息图形符号、导向系统等国家推荐性标准的要求，确定并整理出不符合标准问题清单。
收集汇总完问题清单7 d内，应出具问题清单整改方案给到业主开展整改工作。
给到整改方案后，及时跟进整改情况，并明确整改完成期限的时间节点。
收集整理材料形成整改报告或标准实施说明佐证材料。
自我评价和持续改进
标准实施过程中，每年12月31前应进行1次标准实施效果的评价报告。
应与试点单位/企业沟通交流，了解确定试点在标准实施过程中，要求设定不合理的企业标准，并对其进行开展修订工作。
标准修订应召集试点单位/企业中层以上领导参加，通过座谈讨论的方式进行。修改后按标准化管理办法进行公示通告。
最后1次标准实施指导应完成验收现场的查验路线，确定好标准化试点创建工作的解说词，给到业主熟悉。
试点材料整理
按照项目推进计划表要求，在规定时间节点前确定试点各项材料内容无修改后，应将材料给到试点单位/企业确认盖章，交代对方存档好，并将扫描件发回，按照《企业标准化工作评分表》各项评分项目，建立文件夹，将材料放到对应的文件夹当中。
试点验收环节
接到验收通知后，应提前7 d按照《企业标准化工作评分表》各项评分项目完成验收材料的打印和装订。
接到验收通知后，应提前3 d根据预估人数完成打印：工作总结、自评报告、自评分表、自评分空白表材料；并准备好创建工作汇报PPT。
应提前1 d跟业主做好验收会场准备及现场确认检查路线准备。
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