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杭司〔2012〕122号
关于印发《杭州市公证窗口
建设指导意见》的通知

各县（市）司法局、滨江、萧山、余杭区司法局，直属各公证处：

    为切实提高我市公证窗口规范化建设水平，进一步树立我市公证行业形象，现将《杭州市公证窗口建设指导意见》印发给你们，请认真抓好落实，有关贯彻情况及时报送市局。
                            杭州市司法局（杭州市监狱劳教管理局）
                2012年11月19日
杭州市公证窗口建设指导意见
为进一步加强公证窗口建设，全面提升杭州公证服务质量和水平，努力打造“公证为民、诚信服务”的良好窗口形象，现就全市公证窗口建设提出指导意见。

一、指导思想

以科学发展观为指导，深入贯彻《公证法》和司法部有关公证制度的规章规定，恪守“忠诚、为民、公正、廉洁”的核心价值理念，进一步增强为人民群众服务、为经济社会发展服务、为和谐稳定服务的社会责任和职业使命意识，建立健全公证公信力保障机制、评价机制和监督机制，切实加强公证服务窗口建设，努力打造人民群众满意的公证服务窗口。
二、总体目标

通过在全市公证行业深入开展“为民服务争先创优”活动，大力推进公证窗口建设向服务规范化、职责流程化和管理岗位化方向发展，切实改进服务态度和工作效率，提高公证质量和公证公信力，力争实现无群众投诉的目标，扩大公证社会声誉，提升公证窗口群众满意度，保障充分发挥公证职能作用。
三、工作要求
（一）遵章办证。严格按照《公证法》、公证程序规则和行业业务规范办理各类公证，做到“四不一要”，即不随意扩大公证受理范围；不随意增减公证办证程序；不随意降低公证收费标准；不随意扩大公证办证区域；遇到重大疑难案件、跨区域案件或重大影响案件要及时报告司法行政部门。

（二）规范服务。坚持热情、专业、为民、高效标准，端正态度，规范服务行为。统一着装，佩证戴徽上岗(公证员不便亮明身份情况除外)。礼仪服务，做到热情、礼貌、周到、细致。推行便民惠民措施，落实“AB岗”、一次性告知、为老弱病残上门服务和提供法律援助等制度。
（三）强化管理。加强公证机构内部管理和执业规范化建设，积极推行ISO9000质量管理体系，努力在执业规范化方面达到“三定七化”目标，即定岗定职定流程；人员岗位化、岗位职责化、职责流程化、流程规范化、规范文本化、文本体系化、整个工作标准化。
（四）打造文化。大力推进公证文化建设，努力打造有公证职业价值和行为规范特点，兼具鲜明机构人文传承的公证处室文化，增强公证机构和人员的认同感和自豪感。努力用文化感召人、引领人，培养全体从业人员普遍认同的态度和行为，塑造团队凝聚力、向心力，不断增强公证事业持续稳定发展的信心和能力，保障公证服务窗口形象日益提升。
（五）健全监督。建立健全民主评议、质量回访、投诉举报等群众监督制度和工作考评、自查整改、责任追究等内部监督机制，定期不定期组织公证服务回头看、行风监督员座谈会、窗口服务礼仪培训等活动，着力增强自觉接受群众和社会监督意识，提高服务群众的技能。大力推行群众满意度现场测评等评议模式，广泛听取服务对象及社会各方面的批评和建议，积极探索新的监督渠道形式和方法，不断拓宽监督渠道，主动接受组织监督、群众监督和舆论监督。
四、组织实施
（一）加强组织领导。司法行政机关要切实加强对公证窗口建设的组织领导，切实把这项活动作为践行政法干警核心价值、树立良好公证形象的群众满意工程来抓。要紧密结合本地实际，进一步明确领导责任、明确创建标准、明确工作要求，确保这项活动有人抓、有人管，确保各项措施落到实处。
（二）加强宣传教育。司法行政机关、行业协会和各公证机构要加大宣传教育力度，通过召开动员会议、开展专题教育、业务培训等形式，使全体公证从业人员充分认识开展公证窗口建设的重要性，增强全局观念和职责使命意识，做到扎根群众、服务群众，立足本职、创先争优，对人民负责、为人民服务、让人民满意。
（三）加强检查督导。市、县司法局业务部门要加强对这项活动的督促、检查和指导，注意及时总结和推广先进典型经验，及时通报督查检查中发现的问题，提出有针对性的整改建议，并抓好跟踪问效，确保活动取得实效。

 

附件：杭州市公证窗口建设基本规范（试行）
附件：

杭州市公证窗口建设基本规范（试行）
一、办公场所建设规范 

（一）有固定的办公用房，市属公证处的办公场所面积不小于500㎡，县（市）公证处的办公场所面积不小于200㎡。

（二）新装修的公证处临街门头或门厅悬挂全市统一的行业徽标。

（三）办公场所内分区明确，功能齐全。

1、设有公证员相对独立的办公空间、后勤人员办公室、会议室等办公用房。

2、设立接待大厅（市属公证处接待大厅不小于50㎡，县（市）公证处接待大厅不小于30㎡）、文印室、财务室、水印纸保管室、档案室等业务用房，有条件的公证处要设立录音录像和证据保全室。

3、有条件的市属公证处要设立图书资料室。

（四）接待大厅标识清楚，信息公开。
1、大厅设立受理、收费、出证等窗口。
2、服务信息公开。公证业务范围、公证办理程序、办理公证须知、公证服务社会承诺、公证收费标准、公证法律援助标识、公证服务人员信息、监督投诉电话和举报信箱等应当公示，接受社会监督。
（五）按公证专用纸管理要求，在保管场所安装三铁一器和报警装置。

（六）档案室通风透气、防潮防湿，置备铁皮柜或密集架等公证卷宗保管设备，严格按照公证档案管理制度的规定收集、整理、保管和使用公证卷宗。

二、服务设施建设规范
（七）配备办理公证业务所需的电脑（公证员人手一台）、打印机、传真机、复印机、照相机、摄像机、二代身份证识别仪、扫描仪以及交通工具。

（八）适应公证信息化建设要求，建立公证处内部局域网络，并配备必要的硬件设施。办证信息按要求全市共享。
（九）便民设施齐备，性能完好。

1、接待大厅配备座椅、饮水机、纸杯等便民设施，保持干净整洁。公证处可根据实际需要配备排队叫号系统。

2、接待大厅放置写字台，配置书写笔、老花眼镜等物品，并保持物品性能完好；摆放相关表格填写模板，方便当事人参照填写。

（十）设置引导牌和办理业务流程图，方便群众办理相关手续。根据公证业务量和群众需要设立引导员。

三、管理制度建设规范
（十一）内部管理规范。

1、建立处务会议事制度，提高议事决策的民主化、科学化水平。

2、落实文明办证规定，严格执行首问负责制度、一次性告知制度、重大疑难案件集体讨论制度、错假证责任追究制度和请示报告制度、拒绝受理报备制度等业务管理制度。

3、建立公证处内部质量控制机制，落实公证质量管理规定的要求，提升公证质量；及时办理有关公证书复查争议投诉，化解矛盾纠纷。

4、建立完善信息化管理制度，专人负责及时更新、上报相关数据信息。

5、建立业务接待受理制度。公证员轮流到接待大厅值班，解答相关业务咨询，受理有关业务申请。根据公证业务发展的需要，实行公证员节假日值班制度。

6、遵守法定回避制度，不得为本人及近亲属办理公证或办理与本人及近亲属有利害关系的公证。

7、履行执业保密义务，不得泄露在执业中知悉的国家秘密、商业秘密或个人隐私，不得利用知悉的秘密为自己或他人谋取利益。

8、健全财务制度，加强财务管理。

（十二）日常规范
1、公证员统一着公证制服，仪表稳重大方。

2、摆放桌牌，佩戴工作牌，实行挂牌上岗。

3、热情服务，用语规范，文明礼貌。

4、熟练使用相关办证软件和管理软件。

5、遵守公证员职业道德基本准则的有关规定。
	抄送：省司法厅办公室、公证管理处，省公证协会，各县（市）公证处。
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