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行政审批 帮办代办服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc104281657][bookmark: _Toc109133808][bookmark: _Toc110585769][bookmark: _Toc110847856][bookmark: _Toc110956269][bookmark: _Toc111450823]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了行政审批部门帮办代办工作的基本原则、帮办代办质量、帮办代办机构要求、人员要求、场所与设施设备、帮办代办服务事项、帮办服务流程、代办服务流程和监督与评价等内容。
本文件适用于全市政务服务部门开展帮办代办工作。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc104281658][bookmark: _Toc109133809][bookmark: _Toc110585770][bookmark: _Toc110847857][bookmark: _Toc110956270][bookmark: _Toc111450824]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 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 32170.1-2015  政务服务中心标准化工作指南 第1部分：基本要求
GB/T 36112  政务服务中心服务现场管理规范
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc104281659][bookmark: _Toc109133810][bookmark: _Toc110585771][bookmark: _Toc110847858][bookmark: _Toc110956271][bookmark: _Toc111450825]术语和定义
GB/T32170界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

帮办  deputy
在接受申请单位（人）咨询、协助准备齐全材料后，帮办人员带领申请单位（人）办理业务。

代办  agency
在接受申请单位（人）咨询、协助准备齐全材料后，全权委托代办人员代替办理业务。

政务服务中心  administrative service center
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。
[来源：GB/T GB/T 32170.1-2015]

便民服务中心  convenience service center
乡镇（街道）人民政府（办事处）设立的，为群众提供高效便捷服务的“一站式”服务场所。

便民服务站  convenience service station
村（社区）设立的服务基层群众的办事场所。

一次性告知one-time notification
窗口工作人员对申请单位（人）申请办理或咨询的事项，应当场审核相关手续和材料，并在规定时间内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。
[bookmark: _Toc104281660][bookmark: _Toc109133811][bookmark: _Toc110585772][bookmark: _Toc110847859][bookmark: _Toc110956272][bookmark: _Toc111450826]基本原则
[bookmark: _Toc104281661][bookmark: _Toc109133812][bookmark: _Toc110585773][bookmark: _Toc110847860][bookmark: _Toc110956273][bookmark: _Toc111450827]自愿委托，便捷高效
在当事人自愿基础上，为当事人提供无偿帮办代办服务，有效整合政务服务资源，精简代办工作流程，打造便捷高效的帮办代办服务链条。
[bookmark: _Toc104281662][bookmark: _Toc109133813][bookmark: _Toc110585774][bookmark: _Toc110847861][bookmark: _Toc110956274][bookmark: _Toc111450828]主动服务，全程代办
转变服务理念和管理方式，以群众满意为标准，以方便企业办事为目标，变被动服务为主动服务，全程协调、全程跟踪、全程无偿服务。
[bookmark: _Toc104281663][bookmark: _Toc109133814][bookmark: _Toc110585775][bookmark: _Toc110847862][bookmark: _Toc110956275][bookmark: _Toc111450829]上下联动，全区覆盖
依托政务服务平台，做好区、镇（街道）、村（社区）三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: _Toc104281664][bookmark: _Toc109133815][bookmark: _Toc110585776][bookmark: _Toc110847863][bookmark: _Toc110956276][bookmark: _Toc111450830]帮办代办质量
帮办代办服务应达到以下质量目标：
帮办代办服务事项按时办结率应达到100%；
帮办代办服务事项信息公开透明度应达到100%；
咨询、投诉及时处理率应达到100%；
满意率应达到95%以上；
应保留帮办代办日志、信息公开、咨询、投诉、满意度评价等记录。
[bookmark: _Toc104281665][bookmark: _Toc109133816][bookmark: _Toc110585777][bookmark: _Toc110847864][bookmark: _Toc110956277][bookmark: _Toc111450831]帮办代办机构要求
应收集相关法律法规、政策等。
应建立帮办代办相关规章制度。
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。
依托全区帮办代办服务体系，区政务服务中心负责指导、监督全区帮办代办服务工作，提供全程协调服务。
应制定处置突发事件应急预案，包括但不限于：窗口纠纷事件、暴力事件、抢劫盗窃事件、群体性事件、其他恶性事件、消防事件、医疗卫生事件、信息化系统故障事件、公共设施设备突发性事件、自然灾害事件、停电事件、业务集中办理事件应急预案。
[bookmark: _Toc104281666][bookmark: _Toc109133817][bookmark: _Toc110585778][bookmark: _Toc110847865][bookmark: _Toc110956278][bookmark: _Toc111450832]人员要求
[bookmark: _Toc104281667][bookmark: _Toc109133818][bookmark: _Toc110585779][bookmark: _Toc110847866][bookmark: _Toc110956279][bookmark: _Toc111450833]人员配置
政务服务中心、便民服务中心（站）应根据帮办代办工作需要，合理配置帮办代办人员。
帮办代办人员可为专职，也可为兼职。兼职帮办代办人员一般来源于镇（街道）招商中心、全科社工、网格员队伍等。各镇（街道）帮办代办人员不少于3人，各村（社区）帮办代办人员不少于1人。
区政务服务中心对各级帮办代办员进行登记备案。
帮办代办人员队伍应相对稳定，不应随意调整。
[bookmark: _Toc104281670][bookmark: _Toc109133821][bookmark: _Toc110585782][bookmark: _Toc110847869][bookmark: _Toc110956280][bookmark: _Toc111450834]岗位职责
帮办代办员
帮办代办员应当明确告知申请单位（人）办事流程及办事指南。
帮办代办员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。
帮办代办员协助协调员做好审批部门与申请单位（人）的沟通工作，遇到问题及时做好信息互通及汇报。
帮办代办员做好帮办代办事项相关资料的整理、保管、保密和移交工作，申请单位（人）的材料不得挪为他用，不得泄露申请单位（人）的信息。
各层级帮办代办员需采用互动接力方式对涉及跨层级办理的事项实现帮办代办。
协调员
协调员应当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。
协调员应当做好与审批部门的沟通工作，与各审批部门的帮办代办对接人员做好对接，听取各方意见总结实践经验，进一步完善帮办代办工作运行机制。
帮办代办对接人员
负责扎口本部门的帮办代办服务工作，对接涉及本部门职责范围内相关业务的办理工作，协调本部门帮办代办服务中的审批问题，并与协调员做好对接。
[bookmark: _Toc110956281][bookmark: _Toc111450835]服务礼仪
服务礼仪应符合GB/T 32169.3的要求。
[bookmark: _Toc110956282][bookmark: _Toc111450836]人员素质
爱岗敬业，待人诚恳，遵纪守法，诚实守信。
不得接受办事群众的礼品、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，参加岗前培训，掌握帮办代办事项办理流程、业务技能、相关软件和平台的应用。
[bookmark: _Toc109133822][bookmark: _Toc110585783][bookmark: _Toc110847870][bookmark: _Toc110956283][bookmark: _Toc111450837]场所与设施设备
[bookmark: _Toc109133823][bookmark: _Toc110585784][bookmark: _Toc110847871][bookmark: _Toc110956284][bookmark: _Toc111450838]场所
政务服务中心、便民服务中心、便民服务站应按照GB/T 36112的要求合理设置帮办代办窗口，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达到“三有五公开”。
1. “三有”包括：
有专人负责；
有醒目的代理标示牌；
有桌椅等必要办公设备；
“五公开”包括：
公开帮办代办员信息；
公开岗位职责；
公开帮办代办事项；
公开帮办代办流程；
公开帮办代办制度。
服务场所应设置醒目、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。
应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。
应建立帮办代办线上服务系统，实现互联互通和信息共享。
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: _Toc109133824][bookmark: _Toc110585785][bookmark: _Toc110847872][bookmark: _Toc110956285][bookmark: _Toc111450839]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、眼镜等便民设施。
应在服务场所设置投诉举报电话。
应配备帮办代办平台系统、计算机、打印机、高拍仪、材料转送车、档案袋等。
帮办代办平台应具备申请、预审、受理、办结、查询、评价等功能。
各类设施设备应定期检查和维护，保障设施设备的正常使用。
[bookmark: _Toc104281671][bookmark: _Toc109133825][bookmark: _Toc110585786][bookmark: _Toc110847873][bookmark: _Toc110956286][bookmark: _Toc111450840]帮办代办服务事项
[bookmark: _Toc109133826][bookmark: _Toc110585787][bookmark: _Toc110847874][bookmark: _Toc110956287][bookmark: _Toc111450841]为企帮办代办
为企帮办代办服务事项包括投资建设、开办企业、科技创新型企业的项目申报等。
[bookmark: _Toc109133827][bookmark: _Toc110585788][bookmark: _Toc110847875][bookmark: _Toc110956288][bookmark: _Toc111450842]为民帮办代办
为民帮办代办的服务事项包括但不限于残疾人、老年人等特殊群体的民生事务类行政审批及公共服务事项等。
[bookmark: _Toc104281672][bookmark: _Toc109133828][bookmark: _Toc110585789][bookmark: _Toc110847876][bookmark: _Toc110956289][bookmark: _Toc111450843]帮办服务流程
[bookmark: _Toc104281673][bookmark: _Toc109133829][bookmark: _Toc110585790][bookmark: _Toc110847877][bookmark: _Toc110956290][bookmark: _Toc111450844]咨询
帮办人员应认真接待申请单位（人）来访，及时告知帮办事项的办理规程，对能直接解答的咨询，对咨询内容一次性告知，指导申请单位（人）做好材料准备工作，在帮办代办系统中做好咨询记录，登记申请单位（人）名称、联系方式、咨询内容、处理结果等。
对不能直接解答的咨询，及时与行政审批部门沟通，当天予以答复。
[bookmark: _Toc104281674][bookmark: _Toc109133830][bookmark: _Toc110585791][bookmark: _Toc110847878][bookmark: _Toc110956291][bookmark: _Toc111450845]申请
申请单位（人）可通过帮办窗口、帮办人员、线上渠道或电话等多种方式提出申请，填写《帮办申请表》（见附录A）。
[bookmark: _Toc104281675][bookmark: _Toc109133831][bookmark: _Toc110585792][bookmark: _Toc110847879][bookmark: _Toc110956292][bookmark: _Toc111450846]受理
帮办人员应根据申请单位（人）办理需求，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，由帮办窗口（或帮办人员）出具《受理单》（见附录B），明确帮办人员。对于不符合条件的，及时告知申请单位（人）并说明理由。
[bookmark: _Toc104281676][bookmark: _Toc109133832][bookmark: _Toc110585793][bookmark: _Toc110847880][bookmark: _Toc110956293][bookmark: _Toc111450847]承办
帮办人员负责指导申请单位（人）准备相关申报材料，协助申请单位（人）向审批部门递交材料。
对于材料齐全的事项，帮办事项由帮办人员陪同委托单位（人）帮助办理。
对于材料不齐全的事项，帮办人员一次性列出缺少的材料以及补齐材料的途径和方法，方便申请单位（人）快捷的补齐材料。对于可以当场补证的材料，帮办人员应当场帮助申请单位（人）填写、补充材料并打印或者上传电子版。对于申请单位（人）表示办理有难度的事项，进行代办。
对帮办事项进行跟踪、协调并及时与申请单位（人）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的沟通工作。
[bookmark: _Toc104281677][bookmark: _Toc109133833][bookmark: _Toc110585794][bookmark: _Toc110847881][bookmark: _Toc110956294][bookmark: _Toc111450848]办结
帮办工作完成或因其他原因终止的，帮办人员应当向申请单位（人）移交全部资料和审批文件，填写《办结（终止）单》（见附录C），经申请单位（人）签字确认后，帮办工作结束。
[bookmark: _Toc109133834][bookmark: _Toc110585795][bookmark: _Toc110847882][bookmark: _Toc110956295][bookmark: _Toc111450849]结果交付确认
帮办人员应根据申请单位（人）需求采取当面递交、邮寄送达等方式及时转交相关证照文件。采取当面递交的，由申请单位（人）在《办结（终止）单》（见附录C）上签字确认；采取邮寄送达的，帮办人员应做好邮寄记录，待申请单位（人）签收确认后，帮办服务办结。
[bookmark: _Toc109133835][bookmark: _Toc110585796][bookmark: _Toc110847883][bookmark: _Toc110956296][bookmark: _Toc111450850]资料归档
帮办工作完成后，帮办人员应及时办理交接手续，协助审批部门进行归档。
[bookmark: _Toc104281678][bookmark: _Toc109133836][bookmark: _Toc110585797][bookmark: _Toc110847884][bookmark: _Toc110956297][bookmark: _Toc111450851]代办服务流程
[bookmark: _Toc104281679][bookmark: _Toc109133837][bookmark: _Toc110585798][bookmark: _Toc110847885][bookmark: _Toc110956298][bookmark: _Toc111450852]咨询
代办人员应认真接待代办申请单位（人）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，指导申请单位（人）做好审批前各项准备工作。并建立接待咨询记录，登记申请单位（人）名称、联系方式、咨询内容、处理结果等。
应结合申请单位（人）意愿和要求，积极提供优质高效服务。
[bookmark: _Toc104281680][bookmark: _Toc109133838][bookmark: _Toc110585799][bookmark: _Toc110847886][bookmark: _Toc110956299][bookmark: _Toc111450853]委托
申请单位（人）可通过代办窗口、代办人员、线上渠道或电话等多种方式提出代办委托。代办人员应根据申请单位（人）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，与申请单位（人）签订《代办服务委托书》（见附录D），并建立代办服务台账。
[bookmark: _Toc104281681][bookmark: _Toc109133839][bookmark: _Toc110585800][bookmark: _Toc110847887][bookmark: _Toc110956300][bookmark: _Toc111450854]受理
对符合代办条件的，由代办窗口（或代办人员）出具《受理单》（见附录B），明确代办人员。对于不符合条件的，及时告知申请单位（人）并说明理由。
[bookmark: _Toc104281682][bookmark: _Toc109133840][bookmark: _Toc110585801][bookmark: _Toc110847888][bookmark: _Toc110956301][bookmark: _Toc111450855]承办
代办人员负责指导申请单位（人）准备相关申报材料，代理申请单位（人）向审批部门递交材料。
代办服务事项办理过程中出现材料需要补正问题时，由代办人员联系申请单位（人）进行解决。
代办人员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、协调并及时与申请单位（人）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的沟通工作。
[bookmark: _Toc109133841][bookmark: _Toc110585802][bookmark: _Toc110847889][bookmark: _Toc110956302][bookmark: _Toc111450856]服务中止与续办
出现下列情况导致代办服务无法进行的，代办人员应中止帮办服务，并由申请单位（人）在《代办服务中止单》（见附录E）上签字确认。情况包括但不限于：
申请单位（人）未在规定期限内提交审批材料，或经帮办人员催促后仍未提交；
申请单位（人）未及时缴纳各类行政事业性收费；
申请单位（人）提出暂停委托代办服务。
中止原因消除后，代办机构与申请单位（人）签订《代办服务续办委托书》（见附录F），继续开展代办服务。
[bookmark: _Toc104281683][bookmark: _Toc109133842][bookmark: _Toc110585803][bookmark: _Toc110847890][bookmark: _Toc110956303][bookmark: _Toc111450857]办结
代办工作完成或因其他原因终止的，代办人员应当向申请单位（人）移交全部资料和审批文件，填写《办结（终止）单》（见附录C），经申请单位（人）签字确认后，代办工作结束。
[bookmark: _Toc109133843][bookmark: _Toc110585804][bookmark: _Toc110847891][bookmark: _Toc110956304][bookmark: _Toc111450858]结果交付确认
代办人员应根据申请单位（人）需求采取当面递交、邮寄送达等方式及时转交相关证照文件。采取当面递交的，由申请单位（人）在《办结（终止）单》（见附录C）上签字确认；采取邮寄送达的，代办人员应做好邮寄记录，待申请单位（人）签收确认后，代办服务终止。
[bookmark: _Toc109133844][bookmark: _Toc110585805][bookmark: _Toc110847892][bookmark: _Toc110956305][bookmark: _Toc111450859]资料归档
代办工作完成后，代办人员应及时移交相关材料，协助审批部门进行归档。
[bookmark: _Toc104281684][bookmark: _Toc109133845][bookmark: _Toc110585806][bookmark: _Toc110847893][bookmark: _Toc110956306][bookmark: _Toc111450860]监督与评价
[bookmark: _Toc104281685][bookmark: _Toc109133846][bookmark: _Toc110585807][bookmark: _Toc110847894][bookmark: _Toc110956307][bookmark: _Toc111450861]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、完整情况。
[bookmark: _Toc104281686][bookmark: _Toc109133847][bookmark: _Toc110585808][bookmark: _Toc110847895][bookmark: _Toc110956308][bookmark: _Toc111450862]评价
应建立评价机制，采用自我评价、上级单位评价、电话抽查和网上评价、第三方评价、“好差评”信息评价等方式，对帮办代办服务进行评价，评价结果作为帮办代办人员工作考核的重要依据。评价内容包括但不限于：
帮办代办服务满意率；
办理提升率；
回访情况。
评价结果纳入年度绩效考核。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。
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（规范性）
帮办申请表
帮办申请表图示如下：
[image: C:\Users\Lenovo\AppData\Local\Temp\WeChat Files\302d92b61c060ff798c77a1831aaa49.png]




[bookmark: _Toc109133848][bookmark: _Toc110585810][bookmark: _Toc110847897][bookmark: _Toc110956310][bookmark: _Toc111450864]
（规范性）
帮办代办受理单
帮办代办受理单图示如下：
[image: C:\Users\Lenovo\AppData\Local\Temp\WeChat Files\2dd1e4bf8c1b864a976f8d2e04adbb8.png]
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（规范性）
办结（终止）单
帮办代办办结（终止）单图示如下：

[image: C:\Users\Lenovo\AppData\Local\Temp\WeChat Files\8f174a00a53c5f5312b5b13c2b33356.png]
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（规范性）
代办服务委托书
代办服务委托书图示如下：
[image: C:\Users\Lenovo\AppData\Local\Temp\WeChat Files\723d688f662783da77b0fdb9a4380cf.png]
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（规范性）
代办服务中止单
代办服务中止单图示如下：
[image: C:\Users\Lenovo\AppData\Local\Temp\WeChat Files\202e9d0dc169d51a8be7ffe288dbfdb.png]
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（规范性）
代办服务续办委托书
代办服务续办委托书图示如下：
[image: C:\Users\Lenovo\AppData\Local\Temp\WeChat Files\681052bc105578fb425b647ba38a733.png]
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