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前  言 

本文件按照GB/T 1.1的规定起草。 

本文件由北京市退役军人事务局提出并归口。 

本文件由北京市退役军人事务局组织实施。 

本文件起草单位：北京市退役军人服务中心、北京正河山标准化咨询事务所（有限合伙）。 

本文件主要起草人：贺军、许爱军、张月娥、王宁、欧淼、王婷文、郑巧英、常丽艳、宋庆婷、张

新凯。 
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退役军人服务中心（站）服务与运行规范 

1 范围 

本文件规定了退役军人服务中心（站）的环境及设施设备、服务内容与要求、运行管理、监督评价

与改进。 
本文件适用于市、区、街道（乡镇）、社区（村）退役军人服务中心（站）的服务提供与运行管理。 

2 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 10001.9  公共信息图形符号 第 9部分：无障碍设施符号 

GB 13495.1  消防安全标志 第 1部分：标志 

GB 50763  无障碍设计规范 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1 

退役军人服务中心（站） veterans service center 

设立在市、区、街道（乡镇）、社区（村）为退役军人提供就业创业扶持、优抚帮扶、走访慰问、

权益维护等服务保障的机构。 

注：设在市、区的为退役军人服务中心,设在街道（乡镇）、社区（村）的为退役军人服务站。 

4 环境及设施设备 

4.1 场所 

4.1.1 市、区退役军人服务中心、街道（乡镇）退役军人服务站应设置专门办公、活动场所和独立的

接待场所，社区（村）退役军人服务站可设在社区（村）服务站。 

4.1.2 退役军人服务中心（站）办公、活动、接待等场所应干净、整洁、卫生。 

4.1.3 退役军人服务中心（站）应在醒目位置悬挂牌匾标识，退役军人服务中心牌匾应为竖牌白底黑

字，街道（乡镇）退役军人服务站牌匾应为方牌。社区（村）退役军人服务站宜为方牌，可根据实际情

况悬挂插卡式标识。 

4.1.4 退役军人服务中心（站）应按照 GB/T 10001.1、GB/T 10001.9、GB 13495.1等设置标志标识，

包括服务时间、服务区域指示、无障碍、安全类、消防类等。 
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4.1.5 退役军人服务中心（站）应提供政治文化宣传场所，可通过陈列或播放军旅题材优秀文化作品，

设置文化墙、荣誉墙等形式营造氛围。 

4.2 设施设备 

4.2.1 退役军人服务中心（站）设施设备应满足服务需要，配备的设施设备包括但不限于： 

a） 计算机、电话、打印机、传真机等办公设备； 

b） 政务网络； 

c） 资料柜、档案柜、桌椅等办公家具； 

d） 安保监控、消防器材等安全设施设备； 

e） 紧急医疗救助箱、饮用水供应、报刊架、意见箱或意见簿等便民服务设备及用品。 

4.2.2 退役军人服务中心（站）宜考虑特殊人群的需求，无障碍设施设备应符合 GB 50763的要求。 

4.2.3 独立的退役军人服务中心（站）应设置卫生间。 

4.2.4 应根据设施设备要求定期维护、更换，保证设施设备完好，满足日常使用需求。 

5 服务内容与要求 

5.1 基本要求 

5.1.1 退役军人服务中心（站）应按照“四尊崇”“五关爱”“六必访”要求开展服务。 

注1：做到新兵入伍“四尊崇”，即：举行欢送仪式、开展座谈、悬挂光荣牌、拍摄集体照。 

注2：做到退役返乡“五关爱”，即：举行迎接仪式、开展谈心、宣讲政策、推介岗位、高效办事。 

注3：做到日常关怀“六必访”，即：退役返乡必访、立功受奖必访、英模典型必访、重要节日必访、遇到困难必

访、重大变故必访。 

5.1.2 退役军人服务中心（站）服务内容包括信息采集、教育培训、就业创业扶持、优抚帮扶、走访

慰问、权益维护、志愿服务和其他服务。 

5.1.3 对有需求的年龄偏大、行动不便等服务对象可提供预约办理、上门服务和全程代办等服务。 

5.2 信息采集 

5.2.1 退役军人服务站依据以下材料进行信息采集服务： 

a） 身份证、户口本等基本证件； 

b） 转业证、退伍证、离退休证、残疾军人证、伤残民兵民工证、因战因公伤残人员证、烈士证明
书、因公牺牲军人证明书、病故军人证明书等相关证件； 

c） 立功受奖证件； 

d） 其他所需材料或证明。 

5.2.2 工作人员应检查材料的完整性、有效性，采集基本信息、组织生活和社会活动信息、服役信息、

安置信息、就业创业信息、教育培训信息、抚恤优待信息、褒扬激励信息、帮扶援助信息等内容。 

5.2.3 采集到的信息经审核后，纳入统一管理和使用。 

5.2.4 信息采集审核通过后，应主动登门为符合悬挂光荣牌条件的家庭悬挂光荣牌，并记录挂牌时间、

展示方式（悬挂或者摆放）、签收人（签字）、经办工作人员（签字）等信息。 

5.3 就业创业扶持 

5.3.1 应开展就业创业职业指导和就业推荐，组织有需求的退役军人参加各类推介会、线上线下招聘

会等。 
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5.3.2 应组织退役军人参加全员适应性培训，组织有需求的退役军人参加职业技能培训、学历教育培

训等。 

5.3.3 应建立退役军人就业创业实名台账，并记录就业情况、创业情况、失业情况、就业意向等信息。 

5.3.4 宜将下岗失业退役军人，特别是零就业退役军人家庭纳入再就业重点帮扶范围。 

5.3.5 可整合多种社会资源，开发推介适合退役军人的就业创业项目。 

示例 1：依托普通高等学校、职业院校（含技工院校）、社会组织、园区、专业培训机构等开展退役军人就业创业

培训。 

示例2：组织优秀企业家等组成团队扶持就业创业。 

示例3：建立就业创业实训基地。 

5.3.6 可在集中退役时段，开展政策进军营活动，宣讲退役军人就业创业政策。 

5.4 优抚帮扶 

5.4.1 应建立困难退役军人和其他优抚对象帮扶台账，并记录政策保障情况、困难情况（困难类型、

困难原因、困难程度）、帮扶情况等信息。 

5.4.2 根据困难程度和现实表现，可协助对因以下情形导致生活陷入困境的困难退役军人、领取定期

抚恤补助的“三属”（烈士遗属、因公牺牲军人遗属、病故军人遗属），申请帮扶援助： 

a） 退役军人因服役期间致残或因患有严重疾病等原因造成退役后本人就业困难，医疗和康复等必
需支出突然增加超出家庭承受能力，导致生活出现严重困难的； 

b） 退役军人因服役时间长、市场就业能力弱等原因造成长期失业或突然下岗，导致生活出现严重
困难的； 

c） 退役军人因旧伤复发、残情病情加重等原因，导致生活出现严重困难的； 

d） 退役军人、“三属”等因火灾水灾、交通事故、重大疾病、人身伤害、见义勇为等突发事件，
导致生活出现严重困难的； 

e） 遭遇其他特殊情况导致生活出现严重困难的。 

5.4.3 针对生活存在特殊困难的退役军人，应按照“一人一策”要求制定帮扶计划，开展精准帮扶。 

5.4.4 可通过争取慈善资金、设立关爱基金、募集社会物资等方式，为困难退役军人提供帮扶。 

5.5 走访慰问 

5.5.1 应开展广泛走访慰问、专项走访慰问和重点走访慰问，并记录走访时间、走访内容等信息。 

5.5.2 符合以下情况时，应进行专项走访慰问： 

a） 退役返乡； 

b） 立功受奖； 

c） 英模典型； 

d） 重要节日； 

e） 遇到困难； 

f） 重大变故。 

5.5.3 应对以下人员，进行重点走访慰问： 

a） 建国前参加革命的老战士、老革命及其配偶； 

b） 参战参试退役军人； 

c） 烈士遗属； 

d） 伤残军人； 

e） 荣立二等功及以上奖励退役军人； 

f） 遭遇重大变故或遇到重大困难的现役和退役军人家庭。 
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5.6 权益维护 

5.6.1 应及时登记退役军人通过书信、电子邮件、传真、电话、走访等渠道反映的诉求信息，按要求

进行转办或上报。 

5.6.2 应通过来访接待、登门走访、电话联系等方式，动态掌握退役军人诉求。 

5.6.3 退役军人服务中心应依托社会资源提供心理疏导、人民调解、法律援助等服务，有条件的退役

军人服务站宜提供相关服务，引导退役军人依法维护合法权益。 

5.6.4 宜注重发挥“老班长、老党员、老模范、老干部、老专家”的作用，协助推动矛盾及时就地化

解。 

5.7 志愿服务 

5.7.1 应组建首都老兵志愿者服务队，开展志愿服务。 

5.7.2 志愿服务内容可包括但不限于： 

a） 应急救援； 

b） 社会治理； 

c） 环境保护； 

d） 国防教育； 

e） 关心关爱； 

f） 政策宣传； 

g） 红色宣讲。 

5.8 其他服务 

5.8.1 应开展退役军人相关法律法规和政策的宣传。 

5.8.2 应协助基层党组织做好退役军人党员教育管理工作。 

5.8.3 应开展退役军人思想政治教育，组织学习宣传先进典型。 

5.8.4 应组织退役军人参加“双报到、双服务”。 

注：“双报到、双服务”是指报到的在职党员为所在的社区退役军人服务，报到的退役军人党员为所在社区或村服

务。 

6 运行管理 

6.1 人员管理 

6.1.1 应配备专兼职工作人员，开展退役军人服务管理工作。 

6.1.2 应针对工作人员开展岗前教育和日常业务培训，可采取举办专题培训班、以会代训、组织观摩

等方式开展。 

6.1.3 工作人员应着装整洁、主动迎接、用语文明、举止得体。 

6.2 信息公示 

6.2.1 信息公示应包括以下内容： 

a） 服务承诺； 

b） 工作职责； 

c） 工作制度； 

d） 组织机构； 
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e） 服务内容及办理流程； 

f） 联系监督电话。 

6.2.2 应设置窗口岗位标牌。 

6.2.3 应提供宣传材料和服务指南。 

6.2.4 应动态更新退役军人服务中心（站）公示的信息。 

6.3 工作档案管理 

6.3.1 应掌握辖区内退役军人的服役状况、家庭状况、健康状况、收入状况、就业状况、思想状况、

需求状况等信息，建立信息采集、优抚帮扶、走访慰问、权益维护等台账，及时、全面、准确登记并动

态更新。 

6.3.2 应将工作和各项活动中形成的资料及时整理归档，合理分类、方便查找。 

6.3.3 应建立安全保密管理制度，不应泄露退役军人档案和相关信息。 

7 监督评价与改进 

7.1 应对退役军人服务中心（站）服务与运行进行监督评价。 

7.2 应通过设立监督卡、邀请退役军人作为“服务监督员”等方式开展监督。 

7.3 评价应科学合理、区分层级，具有针对性、操作性、实效性和公正性。 

7.4 评价方式可包括但不限于： 

a） 自评； 

b） 组成联合考评组，组织区域互评； 

c） 聘请第三方机构，通过问卷调查、随机抽查、电话抽查、组织座谈等方式对服务满意度进行测
评。 

7.5 应对监督评价结果进行总结分析，形成报告，宜向社会公开。 

7.6 应及时对投诉意见和建议进行处理和反馈。 

7.7 应根据监督评价结果和意见建议等，对服务内容、服务形式、服务流程进行优化和改进。 

7.8 应注重退役军人的满意度和服务效能的提升，持续优化服务流程，提高服务质量。 
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