江门市地方标准《一站式服务中心代办人员工作规范》
编制说明
一、项目背景和必要性
（一）背景
“一站式”服务最早起源于英国。20世纪70年代末80年代初，英国政府为了改变传统官僚制带来的机构规模膨胀、人浮于事、效率低下等弊端，竭力推行行政改革，其中重要的一项是将企业的管理模式引入政府改革。在这一改革思路的引导下 ，企业的“超市”管理模式被引入政府管理，于是“一站式”服务中心在英国诞生。随着我国改革开放步伐的进一步加快，各地政府对招商引资工作逐渐重视，政府急于寻找新的途径来应对行政审批无序、行政效率低下的问题，于是开始引入英国的做法，先后建立了形式不一的行政服务中心。其本质是“政府有效整合其职能，在一个集中的办公地点为公民提供全程、快捷、公开、透明服务的一种公共服务形式”。我国地方政府在探索行政审批制度改革的进程中，为了更好的为企业提供良好的营商环境，于是开始形成“一站式服务中心”。近年来，各地一站式服务中心在推进政务公开、提供行政效能和提升服务品质等方面发挥了重要作用，得到了社会和公众的认可。
全国各地区也纷纷出台了代办服务管理办法、工作方案。通过多年的不断探索和实践，温岭于2016年出台了浙江省首个投资项目代办服务地方标准。在此基础上，温岭市起草并已列入国家标准制定计划的《投资项目建设审批代办服务规范》。
但是在一站式服务中心代办人员工作规范方面，尚处于空白。
本标准基于一站式服务中心代办人员工作规范方面的空白情况，提出一个符合标准规范的文本内容，为当地一站式服务中心代办人员提供科学的方法指导，提升一站式服务中心代办人员的统一性、规范性、科学性与可行性。
（二）必要性
招商引资一站式代办服务中心（以下简称“代办中心”）是政府为转变政府职能，提高办事效率，改善投资环境，服务外来投资企业而成立的为投资者提供政务、投资和政策咨询一条龙行政审批服务“窗口”单位。
　　代办中心按照“热情、真诚、高效”服务宗旨，以一流的服务水平，一流的服务效率，一流的服务平台，竭诚为外来投资者提供政策咨询，项目审批，核准登记，注册发证，跟踪协调，投诉等综合服务。服务内容包括，介绍投资政策和提供投资业务咨询，接洽投资项目及落实；对投资项目的审批登记实行全程“一站式”代办服务；为入园项目提供全生命周期的保姆式服务，旨在打造审批项目最少、审批流程最优、办事效率最高、服务态度最好的发展环境，促进招商引资工作快速发展。
代办中心秉持“数据多跑路，企业少跑腿”的原则，改变以往企业需要在多个部门逐个办理不同业务的模式，通过“一窗接件、内部流转、限时办结、一窗出证”，开办企业审批全链代办服务，并且经办人也无需在各环节重复提交营业执照及法定代表人复印件等材料，极大缩短了企业入园启动时间，为企业创造优良的投资发展环境。
优质服务作招商引资方式，如何进一步优化投资软环境，如何靠优质服务来实现以软补硬，更多地吸引外资，构筑外向型经济，这就要求代办中心每位工作人员必须继续坚持“以项目为中心，以服务为核心”的原则，树立公仆意识和服务意识，从工作人员形象、服务提供、办事规范、管理考核等方面进行规范，坚持以服务换资金、服务因项目、服务出效益、服务树形象，增强服务意识、提高审批效率，实现一站式服务中心由审批性向服务型转变，把中心建设成为改善投资环境、转变政府职能、促进经济又好又快发展和方便企业、投资者的重要载体。所以，规范代办中心人员工作，将能有效避免人员出现业务水平不到位、审批效率低下、工作不配合等行为，对企业成功入驻园区将起到积极的推动作用。
二、工作简况
（一）任务来源 
本标准是江门市市场监督管理局于2019年8月28日下达的江门市市场监督管理局关于批准下达2019年江门市地方标准制修订计划项目（第一批）的任务之一，立项名称是“一站式服务中心代办人员工作规范”。
本标准由台山市水步镇新型城镇化标准化试点工作建设办公室提出。
本标准由台山市水步镇下属的台山市工业产业园区管理服务中心归口。
[bookmark: _GoBack]本标准起草单位：台山市工业产业园区管理服务中心、广东省江门市质量技术监督标准与编码所。
（二）项目主要工作过程
1. 标准草案形成阶段
2019年5月，以台山市水步镇人民政府为主导单位，广东省江门市质量技术监督标准与编码所为协助单位，提交江门市地方标准制修订计划任务书。承担任务后，台山市水步镇人民政府与广东省江门市质量技术监督标准与编码所进行分析，通过不断探讨形成规范初步草案。
2. 标准编制组成立阶段
2019年8月28日，申请立项并取得批准，同年9月，成立由台山市水步镇人民政府与广东省江门市质量技术监督标准与编码所组成的标准起草小组，制定了标准研制计划和调研提纲。
3. 征求意见稿形成阶段
2019年9月，标准编制组成员通过查阅相关资料，实地去往台山市一站式服务中心考察，并对于民众进行满意度调研等方面收集有关数据，严格按照GB/T 1.1－2009《标准化工作导则 第 1 部分：标准的结构和编写》和 GB/T 1.2－2002《标准化工作导则 第 2 部分：标准中规范性技术要素内容的确定方法》进行标准编写，确定了本标准为术语和定义、人员设置、职责与权限、工作内容、工作要求、人员管理、监督和投诉和人员考核8大部分。
同年10月，标准《一站式服务中心代办人员工作规范（征求意见稿）》发布。
4. 征求意见阶段
2019年10月，起草完毕的标准《一站式服务中心代办人员工作规范（征求意见稿）》在台山市水步镇人民政府官网和广东省江门市质量技术监督标准与编码所官网同步进行网上公示，收集社会大众的意见。同时，将起草完毕的标准，以邮件方式，送往各个相关单位，收集相关行政单位的意见。
5. 标准送审阶段

6. 标准审批阶段



三、标准编制原则、主要内容及确定依据
（一）标准编制原则
本标准的制定符合产业发展的原则，本着先进性、科学性、合理性和可操作性的原则以及标准的目标、统一性、协调性、适用性、一致性和规范性原则来进行本标准的制定工作。
本标准起草过程中，主要按 GB/T 1.1－2009《标准化工作导则 第 1 部分：标准的结构和编写》和 GB/T 1.2－2002《标准化工作导则 第 2 部分：标准中规范性技术要素内容的确定方法》进行编写。
本标准制定过程中，规范性引用了以下标准或文件：DB 13/T 2290-2015 《投资项目全程代办服务规范》。

（二）标准主要内容及确定依据
规范内容主要包括范围、术语和定义、人员设置、职责和权限、工作内容、工作要求、人员管理、监督和投诉、人员考核等9章内容。
1、范围
本标准规定了招商引资行政审批一站式服务中心代办窗口代办员的设置、职责和权限、工作内容、工作要求、管理和考核。
本标准适用于台山市工业产业园区内的管理服务中心（以下统称“中心”）招商引资行政审批一站式服务中心代办窗口代办员。
2、术语和定义
参考DB 13/T 2290-2015 《投资项目全程代办服务规范》相关术语和定义。
3、人员设置
本标准明确了代办中心具体的人员设置与代办员所具备的要求。
4、职责和权限
本标准明确了代办员需要履行的职责和具有的权限。
5、工作规范
本标准以条款方式明确了代办员的工作内容和要求。
6、管理规范
本标准明确了整个人员管理规范，监督与考核事物。
四、与国内外法律、法规和标准相关情况的说明
本标准符合国家相关法律、法规、规章及相关标准。
五、标准宣贯实施的工作计划
1、全面提高对贯彻执行《标准》重要性的认识。
2、大力开展《标准》的宣传和贯彻实施工作
结合本地区的特点和国家新型城镇化标准化试点建设的进程，利用各类新闻媒体或采用其他方式，广泛宣传《标准》的地位、作用及其重要意义，扩大《标准》的影响。 
3、切实加强《标准》培训工作。集中举行2～3期培训，确保《标准》中的有关内容和要求得到准确理解、掌握、内化及外延。
六、其他需要说明的问题
本标准技术内容不涉及专利。

《一站式服务中心代办人员工作规范》编写组
                                       2019年11月
