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[bookmark: _Toc91170889][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。
本文件由山东省政务服务管理办公室提出、归口并组织实施。
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重点建设项目行政审批全程帮办服务规范
[bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc91153205][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc91157073][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc91170890]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了重点建设项目行政审批全程帮办服务的基本原则、总体要求、服务流程、评价与改进等。
本文件适用于各级政务服务管理机构重点建设项目行政审批全程帮办服务工作。
[bookmark: _Toc91157074][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc91170891][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc91153206]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—2015  政务服务中心运行规范　第3部分：窗口服务提供要求
GB/T 36113  政务服务中心服务投诉处置规范
[bookmark: _Toc91157075][bookmark: _Toc91170892][bookmark: _Toc91153207]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

重点建设项目  key projects
与辖区内重大战略、重大规划、重大政策紧密衔接，由省、设区市、县（市、区）政府确定、公开发布的工程建设项目。

服务对象　intended legal persons and other organizations
申请办理重点建设项目行政审批的法人和其他组织。

帮办服务  assisting service
为服务对象无偿提供办理行政审批的申报辅导、协调推进、协助办理等各类服务活动。

帮办员  assisting staff
为服务对象提供重点建设项目行政审批帮办服务的工作人员。
[bookmark: _Toc91170893][bookmark: _Toc91157076]基本原则
重点建设项目行政审批全程帮办服务遵循“自愿、无偿、联动、精准、合法、高效”的原则。
[bookmark: _Toc91157077][bookmark: _Toc91170894]总体要求
[bookmark: _Toc91170895][bookmark: _Toc91157078]通用要求
重点建设项目行政审批帮办服务范围至少应包括立项用地规划许可、工程建设许可、施工许可、竣工验收等阶段。有条件的政务服务管理机构宜将帮办服务范围扩展至供地及不动产权证办理等阶段。
设区市范围内应建立市、县（市、区）等多级帮办服务体系，强化部门间分工协作、上下级联动、各环节有效衔接。
各级政务服务管理机构应建立帮办服务联席会议工作机制，协调解决重点建设项目行政审批中的重大问题。完善帮办服务工作制度，规范首问负责、限时办结、调度分析、保密管理、服务评价、监督考核等工作。
[bookmark: _Toc91170896][bookmark: _Toc91157079]帮办服务队伍
政务服务管理机构应组建帮办服务队伍，配备帮办服务负责人和帮办员。
帮办员人数应满足重点建设项目行政审批帮办服务工作需求。
应对帮办员进行业务培训和监督考核等。
[bookmark: _Toc91170897][bookmark: _Toc91157080]帮办员
应具备良好的职业道德和素养：举止文明，服务热情；爱岗敬业，保守秘密；操作规范，优质高效；尽职尽责，服从安排；遵纪守法，廉洁奉公。
应熟练掌握工程建设项目行政审批全程办理及业务要求，并具有良好的组织协调、沟通服务能力。
应在规定时限内为服务对象无偿提供全程帮办服务，对出现的问题及时协调解决。建立帮办服务工作台账，全面掌握重点建设项目进展情况。
应定期参加学习培训，内容包括但不限于工程建设项目审批流程、网上行政审批系统应用等，持续提升业务素质和服务水平，为服务对象提供专业化服务。
应符合GB/T 32169.3—2015中第5章的要求。
[bookmark: _Toc91157081][bookmark: _Toc91170898]服务支撑保障
利用大厅内设置的帮办服务窗口帮助重点建设项目建设单位建立帮办联系，介绍帮办政策，开展重点建设项目的行政审批帮办服务工作。
宜依托工程建设项目审批管理系统完善重点建设项目行政审批在线帮办服务功能，实现帮办项目行政审批进度的汇总、分析和动态管理。
应制定并实施帮办服务制度和程序，明确帮办服务职责，规范帮办服务流程。
应制定并实施保密管理制度，对帮办员进行保密教育培训，确保不泄露服务对象的商业秘密、技术秘密及相关人员信息。
应建立帮办监督考核制度，采用现场巡查、事后回访调查、投诉受理等方式，对帮办服务全程进行监督，对发现的超时限办理、投诉、服务过程违规等情况及时整改。
[bookmark: _Toc91170899][bookmark: _Toc91157082]服务流程
[bookmark: _Toc91157083][bookmark: _Toc91170900]对接需求
[bookmark: _GoBack]辖区内重点建设项目发布后，应为每项重点建设项目指定帮办员，必要时宜组建帮办服务专班。
帮办员应主动与服务对象对接，告知其工程建设项目行政审批相关法律法规、政策、办理流程及可以提供的帮办服务内容。
帮办员应在了解服务对象的帮办需求和意愿、重点建设项目的进展现状、材料准备等情况后，与服务对象确定初步服务意向。
未列入重点建设项目名单的，若建设单位提出帮办需求，可参照本文件的要求提供帮办服务。
[bookmark: _Toc91170901][bookmark: _Toc91157084]制定方案
帮办员应根据服务对象的服务需求，统筹考虑上下联动、并联审批等关键点，综合分析重点建设项目的行政审批程序。
按照简化优化的原则，确定初步的行政审批帮办服务程序，征询相关审批部门意见后，为重点建设项目制定帮办服务方案（见附录A）。
重点建设项目行政审批全程帮办服务方案应包括但不限于以下内容。
基本信息：项目名称、帮办服务内容、帮办员信息、项目联系人信息等。
行政审批帮办服务流程：明确重点建设项目行政审批的阶段、环节；针对每个行政审批阶段或环节，详细说明：
所需准备的材料清单及要求；
行政审批部门；
办理时限；
行政事业性收费标准及收费方式；
服务对象与帮办员的职责等。
其他需要注意的事项。
帮办员将帮办服务方案向服务对象进行详细说明，双方应对服务方案达成一致性意见并签字确认。
[bookmark: _Toc91170902][bookmark: _Toc91157085]指导申报
帮办员应指导服务对象准备项目申请材料，帮助服务对象进行业务申报。
申请材料暂不齐全或项目需要整改时，帮办员应指导服务对象及时补齐补正申请材料，对适用“告知承诺”“容缺受理”范围的事项，按要求积极推进。
[bookmark: _Toc91170903][bookmark: _Toc91157086]协调办理
在行政审批过程中，帮办员应及时跟进项目审批进度，协调相关行政审批部门及时作出审批决定。
涉及跨层级、跨部门的行政审批事项，帮办员应发起联动帮办服务，各级项目帮办员及时响应、反馈；出现难点堵点及时向帮办服务负责人汇报，通过联席会议协调解决。
帮办员应记录办理过程中的阶段性关键节点信息，包括项目联系人、开始办理时间、办理完成时间、办理结果等，形成帮办服务工作台账。
[bookmark: _Toc91157087][bookmark: _Toc91170904]告知结果
帮办服务过程中，某一行政审批事项办结后，帮办员应及时将审批结果告知服务对象。
[bookmark: _Toc91170905][bookmark: _Toc91157088]提示评价
帮办服务结束后，帮办员应提示服务对象对本次帮办服务进行总体满意度评价。
[bookmark: _Toc91170906][bookmark: _Toc91157089]资料归档
帮办服务结束或终止后，帮办员应收集、整理、保存帮办过程中产生的服务方案、工作台账、评价资料等档案材料。
[bookmark: _Toc91170907][bookmark: _Toc91157090]终止服务
出现以下情形时，可终止帮办服务：
服务对象主动要求终止的；
申请材料不符合法定条件、标准，且不能补正的；
因法律、法规等修改、废止或者国家政策调整的原因不能继续审批的；
违反国家和省有关法律法规规定，在安全生产、企业经营、环境保护、社会信用等方面出现重大责任事故或重大问题，造成严重影响的；
其他需要终止的情形。
[bookmark: _Toc91170908][bookmark: _Toc91157091]评价与改进
[bookmark: _Toc91170909][bookmark: _Toc91157092]服务评价
应建立服务评价机制，采用自我评价、服务对象评价、第三方评价等方式，对帮办服务进行评价：
自我评价：通过采集一定时段的重点建设项目行政审批帮办服务信息，进行统计分析，形成评价结果；
服务对象评价和第三方评价：以服务满意度调查为主，通过服务满意度调查问卷（见附录B）采集评价信息，进行统计分析，形成评价结果。
评价内容包括但不限于：
帮办员的业务能力、服务态度、服务效率等；
帮办服务方案的合理性、完整性；
帮办服务过程的规范性；
帮办服务事项的按时办结情况；
投诉、意见建议处理的及时性等。
[bookmark: _Toc91157093][bookmark: _Toc91170910]投诉和意见建议
应建立帮办服务的投诉和意见建议受理机制，畅通投诉和意见建议受理渠道，公开投诉和意见建议受理方式。
应按照GB/T 36113的要求及时处理帮办服务相关的投诉。
定期汇总分析投诉和受理的意见建议，提出改进或整改意见。
[bookmark: _Toc91157094][bookmark: _Toc91170911]服务改进
对收到的差评、投诉、意见建议，及时采取整改或改进措施，并反馈整改结果。
定期对帮办服务评价结果进行整合和统计分析，作为帮办服务改进的依据。
定期对评价结果进行分析研判，对服务对象反映强烈和集中的问题，及时调查研究，提出解决方案和整改措施。
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[bookmark: _Toc91170912][bookmark: _Toc91157095]
（资料性）
重点建设项目行政审批全程帮办服务方案（参考样式）
XXXX项目行政审批帮办服务方案
                                     服务方案编码：
	单位
基本信息
	单位名称
	

	
	单位地址
	

	
	单位性质
	□企业   □政府   □事业   □社团   □其他          

	
	项目负责人
	
	职务
	
	联系方式
	

	重点建设项目基本信息
	项目名称
	

	
	项目地址
	

	
	项目代码
	

	
	总投资额（万元）
	
	资金来源
	□政府  □民资  □港澳台  □外资  □其他         

	
	总建筑面积
（万平方米）
	
	土地性质
	□划拨  □出让  □集体   □自有  □其他       

	
	是否为重点建设项目
	□国家级   □省级   □市级   □县（市、区）级   □其他          

	
	项目主要用途及规模
	

	
	项目行政审批现状
	

	帮办服务事项
	帮办服务事项
	□立项用地规划   □工程建设许可  □施工许可  □竣工验收  □其他           

	
	具体的帮办服务内容
	□申报辅导：
□协调推进：
□协助办理：
□其他：

	联系人信息
	项目联系人
	
	联系方式
	

	
	帮办员
	单位名称
	
	所在部门
	

	
	
	姓    名
	
	联系方式
	

	行政审批各阶段帮办服务内容
	立项用地
规划阶段
	需准备的材料清单及要求
	
	完成情况记录（完成的时间、结果等）：

	
	
	行政审批部门
	
	

	
	
	办理时限要求
	
	

	
	
	行政事业性收费及收费方式
	
	

	
	
	帮办员与服务对象的分工情况
	
	

	
	
	其他需要说明的情况
	
	

	
	工程建设
许可阶段
	需准备的材料清单及要求
	
	完成情况记录（完成的时间、结果等）：

	
	
	行政审批部门
	
	

	
	
	办理时限要求
	
	

	
	
	行政事业性收费及收费方式
	
	

	
	
	帮办员与服务对象的分工情况
	
	

	
	
	其他需要说明的情况
	
	

	
	施工许可阶段
	需准备的材料清单及要求
	
	完成情况记录（完成的时间、结果等）：

	
	
	行政审批部门
	
	

	
	
	办理时限要求
	
	

	
	
	行政事业性收费及收费方式
	
	

	
	
	帮办员与服务对象的分工情况
	
	

	
	
	其他需要说明的情况
	
	

	
	竣工验收阶段
	需准备的材料清单及要求
	
	完成情况记录（完成的时间、结果等）：

	
	
	行政审批部门
	
	

	
	
	办理时限要求
	
	

	
	
	行政事业性收费及收费方式
	
	

	
	
	帮办员与服务对象的分工情况
	
	

	
	
	其他需要说明的情况
	
	

	
	其他阶段
（若有）：
	需准备的材料清单及要求
	
	完成情况记录（完成的时间、结果等）：

	
	
	行政审批部门
	
	

	
	
	办理时限要求
	
	

	
	
	行政事业性收费及收费方式
	
	

	
	
	帮办员与服务对象的分工情况
	
	

	
	
	其他需要说明的情况
	
	

	其他
	其他需要
说明的事项
	

	在项目帮办服务期间，因出现下列情况导致帮办服务无法进行的，帮办服务终止：
服务对象主动要求终止的；
申请材料不符合法定条件、标准，且不能补正的；
因法律、法规等修改、废止或者国家政策调整的原因不能继续审批的；
违反国家和省有关法律法规规定，在安全生产、企业经营、环境保护、社会信用等方面出现重大责任事故或重大问题，造成严重影响的。

	
 
项目联系人（签字）：
日期：     年   月   日
	

帮办员（签字）：
日期：     年   月   日

	备注：“服务方案编码”使用“项目代码”。







[bookmark: _Toc91170913][bookmark: _Toc91157096]
（资料性）
帮办服务满意度调查问卷（参考示例）
重点建设项目行政审批全程帮办服务满意度调查问卷

非常感谢您参与重点建设项目行政审批全程帮办服务满意度问卷调查。此次调查是为了解XXXX（机构名称）的帮办服务情况，以更好的优化帮办服务、提升帮办服务质量。现需要您对XXX（机构名称）提供的重点建设项目行政审批全程帮办服务进行客观真实的评价，请在调查问题相应选项划√，并提出宝贵意见。再次感谢您的配合。

一、帮办服务满意度调查内容
1. 您对帮办员的业务水平满意吗？
A 非常满意  B 满意  C 基本满意  D 不满意  E 非常不满意
2. 您对帮办员的服务态度满意吗？
A 非常满意  B 满意  C 基本满意  D 不满意  E 非常不满意
3. 您对帮办员的办事效率满意吗？
A 非常满意  B 满意  C 基本满意  D 不满意  E 非常不满意
4. 您在行政审批过程中与帮办员联系沟通顺畅吗？
A 很好  B 好  C 一般  D 差  E 很差
5. 您感觉项目行政审批帮办服务方案设计的合理、完整吗？
A 很好  B 好  C 一般  D 差  E 很差
6. 实际的项目行政审批帮办服务过程与预先制定的行政审批帮办服务方案一致吗？
A 非常一致  B 一致  C 基本一致  D 不一致  E 非常不一致
7. 您对重点建设项目行政审批过程的主动对接、及时反馈情况满意吗？
A 非常满意  B 满意  C 基本满意  D 不满意  E 非常不满意
8. 您对重点建设项目行政审批过程中政策解读、指导满意吗？
A 非常满意  B 满意  C 基本满意  D 不满意  E 非常不满意
9. 您的意见或投诉得到及时回应了吗？
A 非常及时  B 及时  C 基本及时  D 不及时  E 非常不及时  F 我没有意见和不满
10. 您认为哪个数字能代表您对帮办服务的整体评价（100代表最好，0代表最差）？
□100   □90   □80   □70   □60   □50   □40   □30   □20   □10   □0
二、意见和建议
11. 在项目行政审批过程中，帮办员有违规情况吗？
□有   □没有
若有，请您说明情况：                                                        
12. 您还有什么意见和建议：                                                      
三、基本信息
若方便，请留下您的个人信息：
13. 您的单位是：                                                            
14. 您的姓名是：                                                            
15. 您的联系方式是：                                                        
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