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海南省地方标准编制说明

自贸港政务服务场所建设与管理规范

《海南省市场监督管理局 关于下达海南省2024年第一批地方标准制修订项目计划的通知》

项目计划号：2024-Z 004

1.海南省营商环境建设厅

2.深圳市万人市场调查股份有限公司（深圳市数智大数据技术研究院）

1.海南省营商环境建设厅：海南省海口市琼山区红城湖路100号

2.深圳市万人市场调查股份有限公司（深圳市数智大数据技术研究院）：深圳市龙华区大

浪街道横朗社区福龙路旁恒大时尚慧谷大厦（东区）7栋408

无。

表1 标准起草人

序号 姓名 单位 职务 职称 任务分工 联系方式

1 桂一文 海南省营商环境建设厅
标准编制组

组长
/

全面统筹和标准

修改
18608962624

2 廖罗喜 海南省营商环境建设厅
标准编制组

副组长
/

业务指导和标准

修改
13876311299

3 杨志林
深圳市万人市场调查股份有限公司

（深圳市数智大数据技术研究院）

标准编制组

副组长
/

标准起草、修改和

撰写编制说明
13238437049

4 李宁 海南省营商环境建设厅
标准编制组

副组长
/

业务协调和标准

修改
18689890050

5 廖理华 海南省营商环境建设厅
标准编制组

成员
/ 标准修改 13398909210

6 聂海波 海南省营商环境建设厅
标准编制组

成员
/ 标准修改 13648680809

7 韦岳峰 海南省营商环境建设厅
标准编制组

成员
/ 标准修改 13698965802

8 王譞 海南省营商环境建设厅
标准编制组

成员
/ 标准修改 18689890460
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9 吴钟茂 海南省营商环境建设厅
标准编制组

成员
/ 标准修改 18708926899

10 余水森 海南省营商环境建设厅
标准编制组

成员
/ 标准修改 18808906553

11 谢祖敏 海南省营商环境建设厅
标准编制组

成员
/ 标准修改 13907691070

12 符祥煜 海南省营商环境建设厅
标准编制组

成员
/ 标准修改 13518848255

13 黄显茱 海南省营商环境建设厅
标准编制组

成员
/ 标准修改 15289859341

14 何明龙
深圳市万人市场调查股份有限公司

（深圳市数智大数据技术研究院）

标准编制组

成员
/ 标准起草 18665368916

15 贾琤
深圳市万人市场调查股份有限公司

（深圳市数智大数据技术研究院）

标准编制组

成员
/ 标准起草 13923790852

16 刘巧艳
深圳市万人市场调查股份有限公司

（深圳市数智大数据技术研究院）

标准编制组

成员
/ 标准起草 13760255684

17 廖润佳
深圳市万人市场调查股份有限公司

（深圳市数智大数据技术研究院）

标准编制组

成员
/ 标准起草 13750094160

18 张文羽
深圳市万人市场调查股份有限公司

（深圳市数智大数据技术研究院）

标准编制组

成员
/ 标准起草 13600144078

《国务院关于加快推进政务服务标准化规范化便利化的指导意见》（国发〔2022〕5号）提

出：“建立健全政务服务事项管理、政务服务中心建设、政务服务实施、便民热线运行、服务

评估评价等标准规范”。《国务院关于进一步优化政务服务提升行政效能推动“高效办成一件

事”的指导意见》（国发〔2024〕3号）提出：“推动各级政务服务场所按需开设远程虚拟窗口，

运用远程身份核验、音视频交互、屏幕共享等技术，为企业和群众提供远程帮办服务”。《海

南省人民政府办公厅关于加快推进政务服务标准化规范化便利化的实施意见》（琼府办〔2022〕

49号）明确规定：“按照国家政务服务标准，结合我省实际，建立完善政务服务事项管理、政

务服务中心（便民服务中心〔站〕）建设、政务服务实施、便民热线运行、服务评估评价等标

准规范。”

海南自贸港建设是党中央、国务院赋予海南新的历史任务，是推动中国改革开放和社会主

义现代化建设的重要举措。为了规范政务服务场所建设与管理要求，提升企业群众的获得感与

满意度，打造优质、高效的营商环境，特制定《自贸港政务服务场所建设与管理规范》。

本文件的制定有利于规范自贸港政务服务场所的建设与管理工作，提高政务服务场所的综

合服务能力，优化政务服务水平，提升企业群众办事效率，助力海南自贸港的高质量发展。

1．2023年7月至8月，开展标准信息研究检索、收集与本项目相关的国家标准、行业标准、

地方标准以及部委发布的政策性文件。

2．2023年9月至10月，为准确掌握全省政务服务标准化工作现状，稳步推进地方标准文本

的起草工作，项目组通过跟岗学习、座谈访谈、正式发函、专家研讨等多种形式，开展现状调

研工作，调研范围包括省直有关单位，各市、县、自治县营商环境建设局，重点园区。项目组
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通过实地走访、座谈调研等形式，初步了解海南省及海口市、琼海市、文昌市、澄迈县、临高

县等先进市县（区）的经验做法，共计收集到了政务服务地方标准编制相关的三百多项材料。

3．2023年9月至12月，项目组对调研获取的材料进行归集整理、分析应用，形成标准文本

的核心框架内容，完成标准初稿。同时，深入业务一线，在海南省政务服务大厅、龙华区政务

服务中心通过跟岗学习的方式了解政务服务全流程的具体运作模式和典型做法，收集相关方的

工作需求和在实际操作中遇到的问题，对标准初稿进行了讨论和修改完善，使标准内容更加全

面、具体和切实可行。

4．2024年1月14日，海南省市场监督管理局对《自贸港政务服务场所建设与管理规范》予

以立项。

5．2024年2月至3月，正式成立标准编制组，充分征求海南省营商环境建设厅与相关部门的

意见，对标准初稿进一步修改完善，形成征求意见稿。随后以发函形式广泛征求意见，发函对

象包括省公安厅、省自然资源和规划厅等47个省级单位、19个市县和13个重点园区，累计收到

30条意见，编制组根据上述意见对标准征求意见稿进一步修改完善。

6．2024年4月25日，召开线下标准征求意见会，共有来自16个单位的24位业务代表参与会

议，并对标准内容提出问题与意见，编制组对问题进行了解答、对意见进行了记录，会后对意

见进行整理与处理，并根据意见处理情况对标准征求意见稿及编制说明进行修改。下一步将通

过营商厅和标准化行政主管部门的门户网站向社会公开征求意见。
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编制组遵循“科学性、统一性、协调性、适用性、一致性和规范性”的原则，在编制过程

中严格按照我国现行有效的法律法规和国家标准的要求。本文件制定过程中引用的主要标准如

下

GB/T 10001.1 公共信息图形符号 第1部分：通用符号

GB/T 10001.9 公共信息图形符号 第9部分：无障碍设施符号

GB/T 18894—2016 电子文件归档与电子档案管理规范

GB/T 20269 信息安全技术 信息系统安全管理要求

GB/T 20270 信息安全技术 网络基础安全技术要求

GB/T 20271 信息安全技术 信息系统通用安全技术要求

GB/T 21061 国家电子政务网络技术和运行管理规范

GB/T 21064 电子政务系统总体设计要求

GB/T 22081 信息技术 安全技术 信息安全控制实践指南

GB/T 32169.2 政务服务场所运行规范 第2部分：进驻要求

GB/T 36112—2018 政务服务场所现场管理规范

GB 37488—2019 公共场所卫生指标及限值要求

GB/T 38664.1 信息技术 大数据 政务数据开放共享 第1部分：总则

GB/T 38664.2 信息技术 大数据 政务数据开放共享 第2部分：基本要求

GB/T 42727 政务服务事项电子文件归档规范

GB 50034 建筑和照明设计标准

GB 55019 建筑与市政工程无障碍通用规范

GB 55036 消防设施通用规范

GB 55037 建筑防火通用规范

GB 50763 无障碍设计规范

DB46/T 506.1 公共场所标识标牌英文译写规范 第1部分：通则

1、范围

本文件规定了海南自贸港政务服务场所基本原则、总体要求、空间规划与管理、数字化建

设与管理、服务行为与管理、社会评价、物品与财务管理、安全与应急管理等方面的要求。

本文件适用于省、市县（区）的政务服务场所建设管理工作，专业政务服务大厅和乡镇（

街道）便民服务中心、村（社区）便民服务站、重点园区可参照执行。

2、术语和定义

本章对政务服务、政务服务场所、政务服务事项、服务对象、自贸港一体化平台（海易办）

的术语和定义进行了规定。

3、基本原则

本章规定了物理空间与数字空间融合、业务场景与营商环境融合、空间利用与社会功能融

合、信息技术与流程再造融合的四大基本原则。

4、总体要求

本章规定了政务服务场所的名称规范、服务类型、服务形式、服务时间、数字技术等。

5、空间规划与管理

本章规定了政务服务场所的场所空间规划、场所设施设备和场所功能与环境管理，其中场

所空间规划包括场所设计、功能分区、窗口设置与管理、标识设计与管理、无障碍建设等内容，

场所设施设备包括设施设备的配置、维护等，场所功能与环境管理包括场所功能要求、场所环

境管理等内容。

6、数字化建设与管理

本章包括“海易办”平台、海南12345热线、自助终端等数字化服务渠道和档案与数据管理

的相关要求，其中档案与数据管理包括档案管理、数据共享和回流、数据安全与隐私保护。
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7、服务行为与管理

本章规定了人员要求、服务要求和管理要求，其中人员要求包括基本要求、场所管理人员、

窗口工作人员、后台审批人员和其他人员，服务要求包括“五个一样”服务、仪容仪表、服务

礼仪、服务用语，管理要求包括考勤、培训、考核、投诉、监督管理等方面的内容。

8、社会评价

本章分为评价主体、评价内容、评价方式三部分，其中评价方式包括“好差评”评价、评

价回访、第三方评价。

9、物品与财务管理

本章包含物品管理与财务管理两方面的内容。

10、安全与应急管理

本章对安全要求和应急管理做出了规定。

无。

本文件未采用国际标准或国外先进标准。

本文件较国内外同类标准而言，制定时间较晚，标准内容较新，更加符合国家和海南省最

新政策的要求，更符合海南实际情况、具备鲜明的海南特色。

本文件在编制和讨论过程中未出现重大分歧意见。

1、组织措施：由营商厅牵头，加强组织领导和监督检查，确保标准的落实。

2、技术措施：开展对相关部门和人员的标准宣贯和培训工作，逐步在海南省各级政务服务

场所推广实施。

3、过渡办法：针对不同阶段的工作，制定合理的过渡措施，确保各项工作的顺利衔接。

4、实施日期：本文件正式发布实施之日起。

本文件的实施将有助于提高自贸港政务服务场所的建设与管理水平，优化政务服务环境，

提升群众办事效率，为自贸港建设提供有力保障。

无。


