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[bookmark: BookMark2][bookmark: _Toc86067200]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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由山东省退役军人事务厅提出、归口并组织实施。
本文件起草单位：山东省退役军人事务厅、山东省退役军人服务中心、山东省宏观经济研究院、济宁市退役军人服务中心、济南市历下区退役军人事务局、龙口市退役军人服务中心、平邑县退役军人服务中心。
本文件主要起草人：黄润生、田培军、潘洪鲁、赵隽、张辉、任栋、范自运、雷国胜、傅永壮、林勇。
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退役军人服务中心（站）场所建设和设施配备指南
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc85635052][bookmark: _Toc85637790][bookmark: _Toc86067201]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了退役军人服务中心（站）的定义、基本要求、功能场所及设备要求。
本文件适用于山东省行政区域内省、市、县（市、区）、乡镇（街道）、村（社区）五级退役军人服务中心（站）的场所建设和设施配备。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc85635053][bookmark: _Toc85637791][bookmark: _Toc86067202]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 10001.1　公共信息图形符号　第1部分：通用符号
GB/T 15565　图形符号　术语
GB/T 18894　电子文件归档与电子档案管理规范
GB 50395　视频安防监控系统工程设计规范
GB 50763　无障碍设计规范
[bookmark: _Toc85635054][bookmark: _Toc85637792][bookmark: _Toc86067203]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

退役军人服务中心（站）  veterans service center (station)
承担退役军人就业创业扶持、优抚帮扶、走访慰问、权益维护等服务保障工作的服务机构，包括省、市、县（市、区）退役军人服务中心以及乡镇（街道）、村（社区）退役军人服务站。
[bookmark: _Toc85637793][bookmark: _Toc86067204]基本要求
[bookmark: _Toc85637794][bookmark: _Toc86067205]设置原则
省、市、县三级设立退役军人服务中心，并设置专门的办公和服务场所。
乡镇（街道）设立退役军人服务站，并设置专门的办公和服务场所。
服务对象超过30人（含）的村（社区）设立退役军人服务站，有相对独立的办公和活动场所，与村（社区）综合服务站等合署办公的应设置窗口或专席。服务对象少于30人的，可不设站，应明确专人负责。
[bookmark: _Toc85637795][bookmark: _Toc86067206]选址原则
选择交通便利、公共设施较完善、方便服务对象的位置，远离污染源和危险源。
宜统筹利用现有办公场所、政务服务场所和公共服务场所。
宜设置在建筑物低层部分。
[bookmark: _Toc85637796][bookmark: _Toc86067207]面积要求
根据本行政区退役军人数量和经济社会发展水平，以满足退役军人服务事项需求为原则，确定退役军人服务中心（站）的办公和服务场所建筑面积。各级退役军人服务中心（站）建筑面积如表1所示。
各级退役军人服务中心（站）建筑面积
	类别
	建筑面积

	省级退役军人服务中心
	宜不低于3 000 m2

	市级退役军人服务中心
	宜不低于1 000 m2

	县级退役军人服务中心
	宜不低于450 m2

	乡镇（街道）退役军人服务站
	宜不低于80 m2

	村（社区）退役军人服务站
	社区退役军人服务站宜不低于50 m2

	
	村退役军人服务站宜不低于30 m2


[bookmark: _Toc85637797][bookmark: _Toc86067208]标志标识
退役军人服务中心（站）应在醒目位置悬挂统一规范的牌匾标识。
省、市、县级退役军人服务中心牌匾宜为竖牌白底黑字，字体为“方正宋黑简体”，内容及规格要求如下。示意图见图1。
省级：牌匾内容“山东省退役军人服务中心”，规格宜为2 400 mm×400 mm。
市级：牌匾内容“某市退役军人服务中心”，规格宜为2 200 mm×360 mm。
县级：牌匾内容“某县（市、区）退役军人服务中心”，规格宜为2 200 mm×360 mm。
[image: c9702fa6aa9c0d6152279790b9694a1][image: C:/Users/Administrator/AppData/Local/Temp/picturecompress_20210525095544/output_1.jpgoutput_1][image: C:/Users/Administrator/AppData/Local/Temp/picturecompress_20210525095440/output_1.jpgoutput_1]
省、市、县级退役军人服务中心牌匾示意图
乡镇（街道）、村（社区）退役军人服务站牌匾的悬挂方式应符合城乡社区治理工作要求，牌匾内容分别为“某乡镇（街道）退役军人服务站”“某村（社区）退役军人服务站”，可为方牌或竖牌，要求如下。
1. 方牌：底色为金色或银色；规格宜为400 mm×600 mm；文字分两行书写，第一行书写地名，黑体、黑色；第二行书写“退役军人服务站”，方正宋黑简体、红色。示意图见图2。
竖牌：宜按照4.4.2县级退役军人服务中心牌匾规格执行。
[image: 784f2e7a69b27f06c1469b27297e029][image: 3d19cc7c65f681953c82ad8aef59d15]
乡镇（街道）、村（社区）退役军人服务站牌匾示意图
各级退役军人服务中心（站）应挂设服务公示牌，标明工作时间、服务咨询电话等。
退役军人服务中心（站）建筑内部的标志标识要求如下：
1. 在不同功能场所的醒目位置设置便于识别记忆的标识；
公共区域应设有明显标志，设置要求应符合GB/T 10001.1、GB/T 15565的规定。
[bookmark: _Toc85637798][bookmark: _Toc86067209]信息系统
省退役军人服务中心负责搭建山东省退役军人事务信息化应用系统，包括信息采集、业务工作、任务管理、统计查询和政策咨询等平台。
市、县、乡级退役军人服务中心（站）和有条件的村（社区）退役军人服务站，应接入山东省退役军人事务信息化应用系统，开展业务线上办理。
[bookmark: _Toc85637799][bookmark: _Toc86067210]无障碍设施
无障碍设施应符合GB 50763要求。
[bookmark: _Toc85637800][bookmark: _Toc86067211]省、市、县级退役军人服务中心建设要求
[bookmark: _Toc85637801][bookmark: _Toc86067212]总体布局
县级以上退役军人服务中心应设置基本功能区，有条件的可设置拓展功能区，并配备相应配套设施：
1. 基本功能区：服务大厅、接待室、视频会议室、档案资料室、荣誉活动室、法律咨询室；
拓展功能区：就业创业指导室、心理咨询室、阅览室等。
[bookmark: _Toc85637802][bookmark: _Toc86067213]基本功能区设置要求
服务大厅
服务大厅主要功能包括政策咨询、信息采集、优抚帮扶、移交安置、就业创业、社保接续等，其功能设置应能满足集中办理退役军人和其他优抚对象相关业务的需要。
省、市、县级退役军人服务中心的服务大厅面积应满足基本服务需求，宜划分引导咨询、自助服务、综合服务、休息等候等功能区。具体要求见表2。
县级以上退役军人服务中心服务大厅功能分区设施要求
	序号
	功能分区
	设施要求

	1
	引导咨询区
	a）导询台。设在大厅入口位置。
b）多媒体电子显示屏。设在大厅醒目位置。
c）制度标牌。包括工作职责、工作制度、工作流程图、组织架构、服务内容、服务承诺等。

	2
	自助服务区
	a） 自助查询机。
b） 政务服务一体机。
c） 排队取号机。可根据日常业务服务需要选配。

	3
	综合服务区
	a） 服务窗口。应根据业务类别分别设置服务窗口，也可设置综合服务窗口。服务窗口应设置业务指示牌，并放置工作人员座牌，标示工作人员姓名、职务、科室等基本信息。
b）窗口服务设备。包括电脑、打（复）印机、电话、传真机、高拍仪、身份证识别器、微型录音录像设备、叫号器、满意度评价器、资料柜等。
c）安防监控系统。应按照GB 50395规定执行。

	4
	休息等候区
	a）便民设施。包括休息座椅、阅读架、饮水机、轮椅、医疗急救箱、雨伞、多功能充电器等。
[bookmark: _Toc3345][bookmark: _Toc2014][bookmark: _Toc19250][bookmark: _Toc72496172][bookmark: _Toc25295][bookmark: _Toc17628][bookmark: _Toc22447][bookmark: _Toc14430]b）宣传资料。包括服务指南、政策宣传手册、业务指导类杂志、报刊等。
c）特殊人群服务设施。包括老年人专用席位、残疾人专用席位，应设置清晰标识。
d）意见箱/薄。


接待室
接待室是接待退役军人的功能场所。主要功能包括登记退役军人需求、开展思想政治工作、听取退役军人意见建议等。
应通过物理分隔等方式，划分等候区、登记区、谈话区。
配备电脑、电话、桌椅、饮水机、录音录像设备等，展示或放置退役军人权益保障、优抚褒扬、移交安置等法律法规政策汇编和宣传材料。
应配备安全防范设施。有条件的可安装安检门和灭火防爆等设施。
视频会议室
视频会议室应能满足网络会议和现场会议召开的需要。
配置视讯一体化系统、大屏显示系统、应急指挥系统，视频通信线路保持畅通，实现远程信访、信息互通、指挥调度、视频会商等。
配置显示屏、投影仪、音响、话筒等硬件设备。
档案资料室
档案资料室应具备存放保存档案、文件等资料的功能。
场所面积应满足档案资料存放需求。
配备资料柜、档案柜、保密柜、消防安全设备等设施。
有条件的可建设智能化档案室，实现档案查询管理数字化。
电子档案管理应符合GB/T 18894要求。
荣誉活动室
荣誉活动室是开展政治理论学习和思想教育活动，展示英烈、优秀现役军人和退役军人先进事迹的功能场所。
应设置军史英模长廊、老兵荣誉展示墙、展示柜、多媒体等设施，多种形式宣传“模范退役军人”“最美退役军人”和本地区涌现的优秀退役军人先进事迹，弘扬老兵革命精神。
陈列或播放军旅题材优秀文化作品，营造尊崇军人职业、关爱退役军人的浓厚氛围。
法律咨询室
法律咨询室是为退役军人提供法律服务的功能场所。主要功能包括法律咨询、受理法律援助申请、法治宣传教育、矛盾纠纷调解等。
配置电脑、显示屏、桌椅等办公设备，展示或放置退役军人服务保障相关法律法规政策资料，并提供普法宣传、政策解读等服务。
邀请律师或设立法律援助联络站等，为退役军人提供法律咨询、法律援助服务。
[bookmark: _Toc85637803][bookmark: _Toc86067214]拓展功能区设置要求
就业创业指导室
就业创业指导室是为退役军人提供就业创业服务的功能场所。主要功能包括就业创业政策咨询、就业介绍、职业指导等。
设置就业创业信息发布栏或电子展示屏，定期发布就业岗位需求，以及退役军人和军属专场招聘会、推介会、创新创业大赛等资讯。
提供退役军人就业创业扶持、技能培训等相关法律政策汇编资料。
心理咨询室
心理咨询室是开展心理疏导、谈心谈话的功能场所。
配备沙发、桌椅、饮水机等，定期邀请心理咨询师、社会工作师、退役老兵等提供心理疏导服务。
有条件的可配备心理测评诊断所需的心理沙盘、心理挂图等设备。
阅览室
阅览室是为退役军人提供文化服务的功能场所。
配备多媒体、桌椅、书架等设施设备，摆放传承红色文化、弘扬正能量的书籍，播放军旅题材的歌曲、电影、电视剧等。
[bookmark: _Toc85637804][bookmark: _Toc86067215]配套设施设置要求
根据工作需要可设置值班室、安保室、机房等配套设施。
按照国家标准、行业标准配置消防设施、器材，设置消防安全标志，并定期组织检验、维修，确保完好有效。
[bookmark: _Toc85637805][bookmark: _Toc86067216]乡镇（街道）退役军人服务站建设要求
[bookmark: _Toc85637806][bookmark: _Toc86067217]总体布局
乡镇（街道）退役军人服务站可单独设置或与便民服务中心共用服务大厅，并设置综合服务窗口、接待区、会议活动室、荣誉展示区等功能场所，配备相应配套设施。
[bookmark: _Toc85637807][bookmark: _Toc86067218]服务大厅及综合服务窗口设置要求
服务大厅及综合服务窗口是为退役军人和其他优抚对象办理相关业务的功能场所。主要功能包括政策咨询、信息采集、权益维护、帮扶救助、优待抚恤、就业创业、法律援助等。
服务大厅设置要求如下。
1. 设置休息等候区，配备写字台、饮水机、阅览架、医疗急救箱、轮椅、雨伞、多功能充电器等设施用品，并提供政策宣传手册、服务指南、报纸期刊供服务对象参阅。
有条件的可配置多媒体展示屏，播放就业创业、抚恤优待等服务信息或退役军人工作宣传片等。
在大厅醒目位置悬挂工作职责、工作制度、工作流程图、服务内容等制度标牌，以及工作时间、服务咨询电话公示牌，提供联络卡。
设置留言簿或意见箱。
综合服务窗口设置要求如下。
1. 配备电脑、电话、打（复）印机、传真机、高拍仪、身份证识别器等办公设备。
摆放“退役军人服务”字样的座牌（见图3），规格为150 mm×200 mm。有条件的可在柜台正上方悬挂窗口指示牌。
配备资料柜、档案柜、保密柜等，有条件的宜按照5.2.4设立独立的档案资料室。
[image: 74137ed240f8383cc530cc3fd6af2fb]
“退役军人服务”座牌示意图
[bookmark: _Toc85637808][bookmark: _Toc86067219]接待区设置要求
接待区是为退役军人提供接待服务的功能场所。主要功能包括谈心谈话、回应需求、情绪疏导等。
按照5.2.2.3执行。有条件的可单独设立接待室。
[bookmark: _Toc85637809][bookmark: _Toc86067220]会议活动室设置要求
会议活动室是开展政治理论学习和思想教育活动、召开会议、组织退役军人志愿者活动的功能场所。
可购置健身器材、电视机、投影仪、图书等，为退役军人提供休闲娱乐服务。
有条件的可单独设立图书阅览室、健身休闲室等。
[bookmark: _Toc85637810][bookmark: _Toc86067221]荣誉展示区设置要求
设立荣誉墙，悬挂军史英模挂像，展示本地区优秀现役军人和退役军人的先进事迹，陈列或播放军旅题材优秀文化作品，营造尊崇军人职业、关爱退役军人的浓厚氛围。
有条件的可按照5.2.5设立独立的荣誉活动室。
[bookmark: _Toc85637811][bookmark: _Toc86067222]配套设施设置要求
宜配备便捷交通工具、便携式信息采集设备。
按照5.4.2要求配置消防设施、器材。
[bookmark: _Toc85637812][bookmark: _Toc86067223]村（社区）退役军人服务站建设要求
[bookmark: _Toc85637813][bookmark: _Toc86067224]总体布局
社区退役军人服务站应设置服务窗口、接待区、多功能活动室、荣誉展示区等功能场所。
村退役军人服务站应设置办公服务区、荣誉展示区等功能场所。
[bookmark: _Toc85637814][bookmark: _Toc86067225]社区退役军人服务站功能场所设置要求
服务窗口是为退役军人提供政策宣传解读服务、办理帮扶救助业务的功能场所。窗口设置参照6.2.3执行。
接待区是为退役军人提供接待服务的功能场所。设置要求如下：
1. 配置桌椅、饮水机、阅览架、医疗急救箱、轮椅、雨伞、多功能充电器等设施用品，并提供政策宣传手册、服务指南、报纸期刊供服务对象参阅；
设置宣传栏或电子显示屏，公开工作职责、工作制度、工作流程图、服务内容、服务咨询电话等，提供联络卡。
多功能活动室是召开会议、开展活动、谈心谈话的功能场所。设置要求如下：
1. 配备桌椅、饮水机、电子显示屏、阅览架等服务设施；
有条件的可单独设置阅览室、会议室等场所。
荣誉展示区应设置荣誉墙（栏），展示本地区优秀现役军人和退役军人的先进事迹。有条件的按照6.5执行。
[bookmark: _Toc85637815][bookmark: _Toc86067226]村退役军人服务站功能场所设置要求
办公服务区设置要求如下：
1. 配置办公桌椅、资料柜、电话等，有条件的可配备电脑、打（复）印机等设备；
公开工作职责、工作制度、工作流程图、服务内容、服务咨询电话等，提供联络卡。
荣誉展示区设置参照7.2.4执行。
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