知识产权公共服务窗口行为规范
     
[bookmark: _GoBack]     一、服务规范
    （一）依法行政、爱岗敬业、公正廉洁、热情服务。
    （二）实行首问负责制。申请人来人、来电办理业务时，属于自身岗位职责的，及时按规定予以办理；不属于自身岗位职责的，引导申请人到相应工位办理。
    （三）实行一次告知制。一次性告知申请人办理业务所需要的全部资料，耐心倾听和解答申请人的问题。
    二、仪容仪表
    （一）衣着整洁、朴素大方，不穿奇装异服，不染彩发，不留奇异发型。
    （二）举止文雅、自然大方。
     三、服务承诺
    （一）公开服务内容，保证工作透明。
    （二）强化服务意识，提供优质服务。
    （三）简化办事程序，提高工作效率。
    （四）廉洁勤政服务，做到文明服务。
（五）依法开展服务，接受社会监督。
四、工作纪律
（一）坚持原则，秉公办事，积极维护窗口形象。严禁以职务之便谋取私利，严禁任何形式的吃、拿、卡、要。
（二）严格遵守各项规章制度，不串岗闲聊、高声喧哗；不上网聊天、玩游戏、看影视；不在工作场所吸烟、吃零食。 
（三）严格遵守请、销假考勤制度，按时上下班，不脱岗、不空岗。
     五、服务用语
    （一）接听电话时，应使用：“您好！这里是xx 市场监管局窗口，请讲！”“您好，请问您办理什么业务，请讲？”“请稍等一下”等文明用语。对对方的问题不能当场答复时应说：“对不起，请您留下您的姓名和联系电话，稍后给您回电话可以吗？”。服务结束时，应使用礼貌用语，如：“再见”“谢谢”等。
    （二）申请人前来办理业务，工作人员应主动热情询问：“您好！请问您需要办理什么业务？”。
    （三）申请人排队较多时，工作人员应说：“对不起，让您久等了！”。
    （四）为申请人办理业务时，应使用：“您请坐”、“请稍等”、“请填写 xx 资料”、“您的手续已办好，请您仔细核对”等文明用语。
   （五）申请人办完业务离开时，工作人员应使用：“请慢走”“再见”等文明用语。
