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[bookmark: _Toc88749448][bookmark: BookMark2]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。
本文件由许昌市行政审批和政务信息管理局提出。
本文件起草单位：许昌市行政审批和政务信息管理局、许昌市政务大数据中心、许昌市产品质量检验检测与研究中心、许昌市投资集团有限公司、国泰新点软件股份有限公司。
本文件主要起草人：张改革。
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[bookmark: BookMark4]

[bookmark: _Toc28123]政务服务帮办代办服务规范
[bookmark: _Toc30183][bookmark: _Toc351014568][bookmark: _Toc350861281][bookmark: _Toc350863406][bookmark: _Toc350869868][bookmark: _Toc350950651][bookmark: _Toc10822][bookmark: _Toc6570][bookmark: _Toc350866139]范围
本文件规定了政务服务帮办代办工作的基本原则、服务质量、服务机构、服务人员、场所与设施设备、帮办代办服务重点领域、服务流程及要求和监督与评价。
本文件适用于全市政务服务部门开展帮办代办工作。
[bookmark: _Toc351014569][bookmark: _Toc350866140][bookmark: _Toc6650][bookmark: _Toc350950652][bookmark: _Toc12841][bookmark: _Toc350861282][bookmark: _Toc29525][bookmark: _Toc350863407][bookmark: _Toc350869869]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 40756  全国一体化政务服务平台线上线下融合工作指南
GB/T 32169.3  政务服务中心运行规范第3部分：窗口服务提供要求
GB/T 36112  政务服务中心服务现场管理规范
[bookmark: _Toc350861283][bookmark: _Toc28342][bookmark: _Toc350863408][bookmark: _Toc350869870][bookmark: _Toc7523][bookmark: _Toc351014570][bookmark: _Toc31012][bookmark: _Toc350950653][bookmark: _Toc350866141]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc1502515624][bookmark: _Toc170722474]
帮办
为服务对象提供咨询，协助准备材料，并带领其办理业务。
[bookmark: _Toc1494097161][bookmark: _Toc170722475]
代办
为服务对象提供咨询，协助准备材料，并代理其办理业务。
[bookmark: _Toc170722476][bookmark: _Toc136052547]
政务服务中心
地方各级人民政府设立的，集中办理本级政府权限范围内的行政许可、行政给付、行政确认、行政征收以及其他服务项目的综合性管理服务机构。
[bookmark: _Toc1935531846][bookmark: _Toc170722477]
便民服务中心
镇（街道）人民政府（办事处）设立的，为服务对象提供高效便捷服务的“一站式”服务机构。
[bookmark: _Toc1709832298][bookmark: _Toc170722478]
便民服务站
村（社区）设立的服务基层群众的服务机构。
[bookmark: _Toc170722479][bookmark: _Toc2137271374]
一次性告知
窗口工作人员对服务对象申请办理或咨询的事项，当场审核相关手续和材料，并在规定时间内一次性告知申请人该事项申请条件、办事程序、所需提交的材料、办理期限等的行为及过程。
[bookmark: _Toc25238][bookmark: _Toc25639][bookmark: _Toc29125]总体原则
[bookmark: _Toc170722481][bookmark: _Toc68868906][bookmark: _Toc22490]便捷高效
在服务对象自愿基础上，提供无偿帮办代办服务，有效整合政务服务资源，精简帮办代办工作流程，打造便捷高效的帮办代办服务链条。
[bookmark: _Toc170722482][bookmark: _Toc15506][bookmark: _Toc822387086]全程服务
转变服务理念和管理方式，以群众满意为标准，以方便服务对象办事为目标，主动服务与被动诉求相结合，全程协调、全程跟踪、全程无偿服务。
[bookmark: _Toc23376][bookmark: _Toc170722483][bookmark: _Toc211892057]上下联动
依托政务服务平台，做好市、县（市、区）、镇（街道）、村（社区）四级帮办代办衔接工作，打造“横到边、纵到底”的帮办代办服务网络。
[bookmark: _Toc2327][bookmark: _Toc32051][bookmark: _Toc25141]服务质量
服务质量应满足以下要求：
a）服务事项按时办结率达到100 ％；
b）服务事项信息公开透明度达到100 ％；
c）咨询、投诉及时处理率达到100 ％；
d）满意率达到95 ％以上；
e）帮办代办日志、信息公开、咨询、投诉、满意度评价等记录完整、齐全、规范。
[bookmark: _Toc20395][bookmark: _Toc5617][bookmark: _Toc27616]服务机构
帮办代办服务机构包括但不限于政务服务中心、便民服务中心和便民服务站。
应收集相关法律法规、政策等，建立帮办代办相关制度并有效实施。
应组建满足帮办代办服务工作需求的帮办代办员队伍，并负责对帮办代办员进行业务培训、监督和考核。
应建立帮办代办服务体系，由各级政务服务中心负责指导、监督所在辖区帮办代办服务工作，提供全程协调服务。
应对政务服务帮办代办事项实施清单化管理。
宜借助12345知识库建立帮办代办知识库并实施动态管理。
应具备突发事件的应急处置能力，并制定突发事件应急预案，包括但不限于自然灾害、社会安全、事故灾难、公共卫生、业务集中办理等事件的应急预案。
[bookmark: _Toc614][bookmark: _Toc23621][bookmark: _Toc16415]服务人员
[bookmark: _Toc694653591][bookmark: _Toc170722487][bookmark: _Toc13372]人员配置
服务机构应根据帮办代办工作需要，合理配置服务人员，设置帮办代办员和协调员。
服务人员的构成，可分为专职和兼职。专职人员从服务机构中指派；兼职人员可来源于全科社工、网格员队伍等。
各级政务服务中心应对辖区内服务人员进行登记备案。
服务人员队伍应相对稳定，不可随意调整。
[bookmark: _Toc170722488][bookmark: _Toc919468070][bookmark: _Toc26711]人员要求
[bookmark: _Toc14368]人员素质
应爱岗敬业，待人诚恳，遵纪守法，诚实守信。
不应接受服务对象任何形式的礼品、宴请或以各种名目索取办事费用。
应具备良好的联系、组织、沟通、协调和服务能力。
应熟悉相关法律法规、政策，通过岗前培训考试，熟悉帮办代办事项业务流程，熟练掌握相关软件和平台的操作应用方法。
应具备保密意识，不应泄露服务对象的相关信息。
[bookmark: _Toc27054]服务礼仪
服务礼仪应符合GB/T 32169.3的要求。
[bookmark: _Toc695][bookmark: _Toc1580545724][bookmark: _Toc170722489]岗位职责
[bookmark: _Toc15663]帮办员
帮办员应明确告知服务对象办事流程及办事指南。
帮办员协助协调员做好审批部门与服务对象的沟通工作，遇到问题及时做好信息互通及汇报。
[bookmark: _Toc4347]代办员
代办员应明确告知服务对象办事流程及办事指南。
代办员应对审批过程进行跟踪记录，建立《帮办代办工作日志》，记录办理过程的全部情况。
代办员协助协调员做好审批部门与服务对象的沟通工作，遇到问题及时做好信息互通及汇报。
代办员应做好代办事项相关资料的整理、保管、保密和移交工作。
各层级代办员应采用互动接力方式对涉及跨层级办理的事项实现代办。
[bookmark: _Toc4141]协调员
协调员应熟悉审批事项办理流程、审批事项所需的材料清单及审核要点。
协调员对申请进入帮办代办项目进行审核，对审核通过的帮办代办事项进行全程指导、协调、督办，落实好相关制度，回访项目单位。
协调员应做好与审批部门的沟通工作，与各审批部门人员做好对接，收集意见总结梳理经验，进一步完善帮办代办工作运行机制。
[bookmark: _Toc25363][bookmark: _Toc22085][bookmark: _Toc10514]场所与设施设备
[bookmark: _Toc24228][bookmark: _Toc170722491][bookmark: _Toc1225985823]场所
服务机构应按照GB/T 36112的要求合理设置帮办代办服务窗口，建立窗口调整和办件高峰应急处理机制。
帮办代办窗口的设置应符合以下要求：
a） “三有”：
1） 有专人负责；
2） 有醒目的代理标示牌；
3） 有桌椅等必要办公设备。
b） “五公开”：
1） 公开帮办代办员信息；
2） 公开岗位职责；
3） 公开帮办代办事项；
4） 公开帮办代办流程；
5） 公开帮办代办制度。
应设置醒目、便于识别的办事引导标志、警示标志以及帮办代办事项、帮办代办流程和帮办代办制度等告知性标志，为服务对象提供服务引导和提示。
可按照日均人流量配备自助办理区、网办区、帮办代办区等区域。
应配备帮办代办海报展架、宣传海报、视频宣传、微信宣传等。
[bookmark: _Toc1894907865][bookmark: _Toc1155][bookmark: _Toc170722492]设施设备
应在服务窗口提供白纸、书写笔、评价器等。
应在服务场所适当位置摆放桌椅、样表、老花镜等便民设施。
应在服务场所明示投诉举报电话。
应配备帮办代办平台系统、计算机、打印机、高拍仪、档案袋等。
应建立帮办代办线上服务平台，实现互联互通和信息共享，平台应具备申请、预审、受理、办结、查询、评价等功能。
应定期检查和维护各类设施设备，保障设施设备的正常使用。
[bookmark: _Toc24312][bookmark: _Toc20694][bookmark: _Toc10532]帮办代办服务重点领域
[bookmark: _Toc16117]为企帮办代办服务重点领域
围绕投资建设、开办企业等重点领域展开，在此基础上，积极推广“上门办、网上办、就近办”等服务模式。
[bookmark: _Toc24342]为民帮办代办服务重点领域
围绕老年人、残疾人等特殊对象展开，在此基础上，积极推广“上门办、网上办、就近办”等服务模式。
[bookmark: _Toc8530][bookmark: _Toc13987][bookmark: _Toc21474]服务流程及要求
[bookmark: _Toc170722495][bookmark: _Toc162153547][bookmark: _Toc18466]帮办服务
[bookmark: _Toc15590]咨询
帮办员应认真接待服务对象来访，及时告知帮办事项的办理规程。
帮办员能直接解答的，应对咨询内容一次性告知，指导服务对象做好材料准备工作，在帮办代办系统中做好咨询记录，登记服务对象的名称、联系方式、咨询内容、处理结果等。
帮办员不能直接解答的，应及时与行政审批部门沟通，并在1个工作日内予以答复。
对于服务对象通过线上渠道进行咨询的，帮办员应记录服务对象的咨询内容，并及时回复。
[bookmark: _Toc19899]申请
服务对象通过线上或线下渠道提出申请。
[bookmark: _Toc25292]受理
帮办员应根据服务对象的办理申请，引导至不同办理区域（网办区、自助机服务区、帮办代办系统办理区）。
对符合帮办条件的，出具《受理单》（见附录A）。不符合条件的，应及时告知服务对象并说明理由。
[bookmark: _Toc19998]承办
帮办员负责指导服务对象准备相关申报材料，协助服务对象向审批部门递交材料。
对于材料齐全的事项，帮办事项由帮办员陪同服务对象帮助办理。
对于材料不齐全的事项，帮办员一次性列出缺少的材料以及补齐材料的途径和方法。对于可以当场补正的材料，帮办人员应当场帮助服务对象填写、补充材料并打印或者上传电子版。对于服务对象表示办理有难度的事项，进行代办。
对帮办事项进行跟踪、协调并及时与服务对象进行信息对接，建立帮办工作日志，协助做好与各有关审批部门协调员及对接人员的沟通工作。
[bookmark: _Toc18698]办结
帮办工作完成或因其他原因终止的，帮办员应向服务对象移交全部资料和审批文件，填写《办结（终止）单》（见附录B），经服务对象签字确认后，帮办工作结束。
[bookmark: _Toc11340]资料归档
帮办事项办结后，帮办员应及时办理交接手续，协助审批部门协调员进行归档。
[bookmark: _Toc249989953][bookmark: _Toc170722496][bookmark: _Toc9825]代办服务
[bookmark: _Toc11459]咨询
代办员应认真接待服务对象的来访，及时告知代办服务相关法律法规、政策及办事流程，对咨询内容一次性告知，指导服务对象做好审批前各项准备工作，并建立接待咨询记录，登记服务对象名称、联系方式、咨询内容、处理结果等
应结合服务对象意愿和要求，积极提供优质高效服务。
[bookmark: _Toc23338]委托
服务对象通过线上或线下渠道提出代办委托。代办员应根据服务对象提供的基础材料，对资料预审符合条件的，按照服务对象自愿委托的原则受理代办服务委托，与服务对象签订《代办服务委托书》（见附录C），并建立代办服务台账。
[bookmark: _Toc27902]受理
对符合代办条件的，出具《受理单》（见附录A）。不符合条件的，及时告知服务对象并说明理由。
[bookmark: _Toc31573]承办
代办员负责指导服务对象准备相关申报材料，代理服务对象向审批部门递交材料。
代办服务事项办理过程中，当材料需要补正时，由代办员联系服务对象进行补正。
代办员应对代办过程中出现的问题进行记录，并随时更新解决状态和处理结果。
对代办事项进行跟踪、协调并及时与服务对象进行信息对接，建立代办工作日志，协助做好与各有关审批部门协调员及对接人员的沟通工作。
[bookmark: _Toc29707]服务中止与续办
出现下列情况导致代办服务无法进行的，代办员应中止代办服务，并由服务对象在《代办服务中止单》（见附录D）上签字确认。情况包括但不限于：
a) 服务对象未在规定期限内提交审批材料，或经代办人员催促后仍未提交；
b) 服务对象未及时缴纳各类行政事业性收费或按规定需缴纳的其他费用；
c) 服务对象提出暂停委托代办服务；
d) 因不可抗力因素导致服务无法继续;
e) 中止原因消除后，服务机构与服务对象签订《代办服务续办委托书》（见附录E），继续开展代办服务。超过续办期限的，视为服务终止。服务对象应按照代办服务流程重新提出代办委托。
[bookmark: _Toc4395]办结
代办工作完成或因其他原因终止的，代办员应向服务对象移交全部资料和审批文件，填写《办结（终止）单》（见附录B），经服务对象签字确认后，代办工作结束。
[bookmark: _Toc3252]资料归档
代办事项办结后，代办员应及时移交相关材料，协助归档。
[bookmark: _Toc10062][bookmark: _Toc7965][bookmark: _Toc17240]监督和评价
[bookmark: _Toc24079][bookmark: _Toc170722498][bookmark: _Toc2035075971]监督
帮办代办机构的设立部门应建立监督机制，采用现场反映、电话反映、书面反映、网上投诉等方式，对帮办代办服务进行监督检查。监督检查内容包括但不限于：
——帮办代办委托书执行落实情况；
——超时限办理情况；
——不作为、乱作为、吃拿卡要等违规情况；
——审批部门配合情况；
——帮办代办档案规范性、完整性情况。
[bookmark: _Toc170722499][bookmark: _Toc23439][bookmark: _Toc1439335645]评价
应建立服务评价机制，在事项办结后可由服务对象通过政务服务“好差评”对帮办代办服务进行评价，服务机构应根据评价情况进行改进。
评价结果宜作为单位、个人绩效考核、评选先进的重要依据。根据评价结果总结成绩和经验，并根据实际情况做好政策调适工作。




（资料性）
帮办代办受理单
帮办代办受理单示例见表A.1。
表 A.1 帮办代办受理单
	
	编号：

	
	

	申请单位（人）
	

	
	

	申请人证件号码
	

	（自然人填身份证号、法人填法
	

	人姓名及统一社会信用代码）
	

	
	

	
	□ 投资建设_________________________________

	帮办代办类别
	□ 企业开办_________________________________

	及事项名称
	

	
	

	
	□ 民生事务_________________________________

	
	

	
	□ 帮办

	服务类型
	

	
	□ 代办

	
	

	经办人
	

	
	

	联系电话
	

	
	

	交办日期
	

	
	

	帮办代办员签名
	

	
	

	备注
	本表一式两份，委托代办单位（人）、帮办代办单位各一份。

	
	






（资料性）
办结（终止）单



帮办代办办结（终止）单示例见图B.1。

[image: 文本, 信件

描述已自动生成]
表 B.1 办结（终止）单











（资料性）
代办服务委托书


代办服务委托书示例见图C.1。
[image: ]

表 C.1 代办服务委托书



（资料性）
代办服务中止单


代办服务中止单示例见图D.1。
[image: 文本, 信件

描述已自动生成]
表 D.1 代办服务中止单


[bookmark: _Toc31225][bookmark: _Toc21782][bookmark: _Toc12635]附录E
（资料性）
代办服务续办委托书


代办服务续办委托书示例见图E.1。
[image: 图示

描述已自动生成]
表 E.1 代办服务续办委托书
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