泰安市政务服务帮办代办工作岗位
管理制度

第1条 为更好的为企业群众提供帮办代办服务，明确各岗位职责和工作要求，提升政务服务便利度和群众获得感、满意度，现结合具体工作，制定本制度。
第2条 各级帮办代办服务机构的专兼职帮办代办工作人员为服务实施的主体，主要包含的岗位有导服人员、自助服务帮办人员、网办体验帮办人员和专兼职的帮办代办工作人员，负责不同领域、环节的帮办代办工作，具体工作职责如下：
（1） 导服人员：1.对进入大厅的办事群众根据业务办理需求引导至相应的分厅或其他单位；2.做好大厅失物信息登记和失物招领工作；3.主动联系专职帮办员为老年人、残疾人等特殊人群提供相应的帮办代办服务，或直接由导服人员引导、陪同至相应窗口，交接至兼职帮办员处。
（2） 自助服务区帮办人员：1.为办事群众，尤其是特殊人群，提供自助设备操作指导或代为操作服务；2.做好区域内自助设备的日常维护、及时报修等工作。
（3） 网办体验区帮办人员：在办事群众提出帮办需求时，及时为其提供申报辅导、材料预审和证照送达等服务，并向服务对象推广线上业务办理方式。
（4） 专职帮办代办人员：1.收到服务对象帮办代办需求后，根据需求内容及时为其提供相应的帮代办服务；2.根据上门服务需求，组织相关部门、窗口工作人员提供上门服务；3.定期组织进驻部门、窗口兼职帮办员开展帮代办服务进社区等活动；4.与上下级帮代办人员做好业务交流和工作配合。
（5） 兼职帮办代办人员：配合专职帮办员或自行为服务对象提供相应服务，包括咨询解答、申报辅导、材料预审、上门服务、线上服务等。
（6） 基层帮办代办人员：1.根据基层帮代办机构帮代办事项清单，为服务对象提供帮办代办服务；2.超出事项清单内的服务需求，由帮代办人员提供代为咨询、代为跑腿等相关服务，必要时可向上级帮代办机构转报；3.按照上级帮办代办服务机构工作要求做好相关工作。
（7） [bookmark: _GoBack]合作服务帮办代办人员：根据进驻合作服务点的业务事项清单，按照要求为服务对象提供申报辅导、材料预审、代为办理、代为跑腿等服务。
第3条 明确帮代办服务各环节的工作标准和要求，加强帮代办工作的规范化、标准化，提高服务响应率和满意度。
（一）受理转办。收到服务需求后，工作人员应当做好帮代办服务工作记录和信息登记，并根据需求内容直接受理或转办到相关进驻部门、窗口。
（二）响应处理。相关部门、窗口在收到帮代办服务转办后，可现场服务的应当立即提供服务，无法现场完成的应当由相关工作人员在2个小时内与服务对象建立联系，了解具体的办理事项并一次性告知相关政策、申请材料、办理流程等内容，之后根据服务方式及时开展服务。
（三）开展服务。帮代办服务开展过程中工作人员应当遵守以下要求：1.服务态度：帮办代办工作人员应当积极主动、诚恳、尊重的提供服务，杜绝出现‌敷衍、‌冷漠的不良工作态度；2.业务办理：在为服务对象提供帮办代办服务时，应该严格遵守业务办理的流程和申请材料规范要求，在遵章守法依规的前提下提供帮办代办服务，并向服务对象及时反馈业务办理情况；3.流程要求：工作人员应当严格按照《帮办代办工作实施细则》规定的服务流程为服务对象提供服务，不得擅自减少环节和材料。
（四）归档留存。服务结束后，由帮办代办工作人员将服务对象提供的信息、材料一并归还，并对服务产生的资料进行整理，形成完整的帮办代办服务档案予以妥善保存。
第四条 各帮代办服务机构应当根据《帮办代办工作评价回访制度》定期开展评价回访工作，保证帮代办服务质量，力求达到服务满意率100%。针对回访各渠道收集到的投诉、建议类问题应当由相关负责科室及时处置，同时向建议人反馈整改情况，接受服务对象监督，提升帮办代办服务质量。
第五条 加强信息安全工作，妥善保管帮办代办服务过程中由服务对象提供的信息、材料（包含纸质、电子介质），不可泄露给无关第三方。一旦出现信息泄露，并给服务对象造成一定损失的，经调查确认后，由相关工作人员承担相应责任。
第六条 本制度自印发之日起试行，试行期为一年。


