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基层政务服务事项帮办代办服务规范

范围

本文件规定了基层政务服务事项帮办代办服务基本原则、服务机构、服务人员、服务范围、服务质量、服务方式、服务流程、服务监督和评价改进的要求。

本文件适用于区（县）政务服务中心、镇(街道)便民服务中心、村(社区)便民服务站开展的政务服务事项帮办代办服务。

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 39734  政务服务“一次一评”“ 一事一评”工作规范

 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。
帮办 

服务人员指导服务对象熟悉办理流程、梳理申报材料清单、协助填写表单、协调解决办理中的问题 等，帮助服务对象完成事项的办理。

代办 

服务人员接受服务对象的委托，
对服务对象申请办理的事项进行代为办理。

基本原则

4.1 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，建立健全便捷高效的帮办代办服务体系。
4.2 全程服务
转变服务理念和管理方式，落实首问负责制，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，全程做好业务指导、表单填报、工作协调、进度反馈等服务。
4.3 上下联动
依托政务服务平台，做好县（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。

4.4 精准到位
服务人员一次性告知办理事项的设定依据、办理时限、办理流程、所需材料等，对不符合办理条件的予以解释说明。

服务机构

５.１ 应建立帮办代办相关制度并有效实施。

５.２应组建帮办代办员队伍，并负责对帮办代办员进行业务培训、监督和考核，实行人员动态管理。

５.３应依托政务服务场所，设置帮办代办服务区域。

５.４应利用电脑端、移动端、自助端等线上应用平台开展帮办代办服务。
服务人员
６.１应具备较高的政治素养和道德修养，政治立场坚定，做到清正廉洁、公正无私、遵纪守法、务实敬业、团结协作、顾全大局，真情实意提供帮办代办服务。

６.２应具备较高的组织、协调、指导、沟通等业务能力和能够胜任岗位的文化素质，熟悉相关法律法规、政策，参加过岗前培训。

６.３应熟悉帮办代办事项的办理流程、所需材料等。具备一定的计算机操作水平，掌握网上申请、自助申请、手机申请等平台的应用。
服务范围
服务内容

7.1.1 帮办服务包含所有政务服务事项，重点围绕老年人、残疾人等特殊对象开展。
7.1.2 代办服务包含市场主体登记、食品经营许可、公共场所卫生许可等政务服务事项。
服务事项

应建立帮办代办服务事项清单，并实时更新，向社会公示。
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）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
服务方式

线上服务

可依托线上政务服务平台，通过远程协助、语音通话、桌面共享等平台功能，为服务对象提供高频事项线上远程帮办代办服务。

可利用第三方软件进行线上帮办代办服务。

线下服务

服务人员应主动询问有无帮办代办需求，引导服务对象至帮办代办服务区域，提供靠前服务。

服务对象申请预约服务时，服务人员应在预约时间内提供职责范围内的服务。

对行动困难的老年人、残障人士等特殊群体应提供上门帮办代办服务。


































服务流程
帮办流程

咨询服务

服务人员应认真接待来电、来访的服务对象，及时告知帮办事项的办理流程。

对能直接解答回复的，应一次性做出明确答复，指导服务对象做好材料准备工作，并做好咨询登记。

对不能直接解答回复的，应及时与有关行业行政主管部门沟通，并在1个工作日内予以答复。

应建立接待咨询记录，登记服务对象姓名、联系方式、咨询内容、处理结果等。

帮办服务
10.1.2.1窗口帮办

10.1.2.1.1对于申请材料齐全的事项，服务人员应陪同服务对象办理业务。

10.1.2.1.2对于申请材料不齐全的事项，服务人员应一次性列出缺少材料以及补正材料的途径或方法。对于可以当场补正的材料，服务人员应当场帮助服务对象填写、补充材料。

10.1.2.1.3在帮办过程中，如服务对象提出代办需求，服务人员应为其提供代办服务。

10.1.2.2网上帮办

10.1.2.2.1服务人员应帮助服务对象在政务服务网实名注册，按要求上传申请材料，完成网上申请，并 一次性告知服务对象网上申请通过情况、办理时限和取件方式。

10.1.2.2.2征得服务对象同意后，可指导服务对象网上申办事项。

10.1.2.3自助帮办

10.1.2.3.1服务人员应帮助服务对象在自助机上传申请材料，完成自助办理、查询、打印，并一次性告 知服务对象自助申请通过情况、办理时限和取件方式。

10.1.2.3.2征得服务对象同意后，可指导服务对象自助申办事项。

10.1.2.4掌上帮办

10.1.2.4.1服务人员帮助服务对象在掌上APP 等移动端实名注册，按要求上传申请材料，完成移动端办理，并一次性告知服务对象申请通过情况、办理时限和取件方式。

10.1.2.4.2征得服务对象同意后，可指导服务对象通过移动端申办事项。

10.1.3结果交付
服务人员应根据服务对象需求，采取当面递交、邮寄送达等方式，及时向服务对象交付相关证照或批复文件，并告知电子证照下载及使用方式。

10.1.4提示评价

帮办服务结束后，服务人员应提示服务对象对本次帮办服务进行满意度评价，主动征集服务对象意见建议。

10.1.5建立台账

服务人员应及时将办理情况记入工作台账。

代办流程

咨询服务
根据服务对象意愿和要求，主动提供优质高效服务。

服务人员应认真接待来电、来访服务对象，告知代办服务相关法律法规、政策制度及办事流程，对咨询内容一次性做出明确答复，指导服务对象做好准备工作。

应建立咨询服务记录，登记服务对象姓名、联系方式、咨询内容、处理结果等。

委托
服务

10.2.2.1  服务人员根据服务对象提供的申请材料，经审核材料齐全的按照服务对象自愿委托的原则， 与服务对象签订委托代办协议。

10.2.2.2对于申请材料不齐全的事项，服务人员应一次性列出缺少的材料以及补正材料的途径或方法。 对于可以当场补正的材料，服务人员应当场帮助服务对象填写、补充材料。

代办服务

服务人员负责委托事项全过程办理，过程中如出现材料需补正等问题时，应及时联系委托人。

结果交付

服务人员应根据委托人需求，采用当面递交、邮寄送达等方式交付委托办理结果。

提示评价

代办服务结束后，服务人员应提示委托人对本次代办服务进行满意度评价，主动征集委托人意见建议。

建立台账

服务人员应及时将办理情况记入工作台账。
服务监督
包括但不限于：

区域设置情况；

队伍建设情况；

规范服务情况；

制度执行情况；

工作台账记录情况；

f） 举报投诉处理情况。
评价改进
评价

服务机构应按照GB/T 39734的规定对帮办代办服务进行评价并公布结果。

服务机构可采取现场评价、问卷调查、设置意见箱、政务服务“好差评”等方式，对服务质量进行测评，获取服务对象的意见建议。








改进

应建立持续改进机制，对收到的差评、投诉、意见建议等，及时采取整改或改进措施。







