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山 亭 区 行 政 审 批 服 务 局 文 件
山行审〔2024〕15 号

山亭区行政审批服务局帮办代办工作制度（试行）

为贯彻落实《关于印发<枣庄市政务服务四级帮办代办

体系优化提升方案（试行）〉的通知》（枣政管办〔2022〕

14 号）有关要求，不断提升我区政务服务水平，优化营商环

境，结合我区实际，制定本制度。

第一章 指导思想

第一条 以习近平总书记考察山东重要讲话重要指示精

神为指导，以优化营商环境行动为引领，以“利企便民、高

效快捷、依法合规”为导向，依托综合性实体政务大厅，结

合政务服务“高效办成一件事”改革，建立政务服务帮办代

办服务制度，为企业和群众提供“一站式”服务，变“企业

群众办”为“政府部门办”，最大限度减少企业和群众跑腿

次数，为全区经济社会发展提供有力的政务服务保障。

第二章 基本原则

第二条 自愿委托

政务大厅内需要帮办代办的企业和群众，均可就相关政
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务服务事项，自愿向帮办代办服务人员提出申请，帮办代办

服务室接受申请后即可提供帮办代办服务。

第三条 无偿服务

除法律法规明确规定必须交纳的费用外，一律实行免费

服务。

第四条 合法高效

政务大厅要强化责任主体意识，按照职能职责依法合规

开展帮办代办服务，不得损害公共利益、企业和群众的合法

权益，不得改变审批事项的法律关系，做到代办不包办、到

位不越位。

第五条 协同联动

依托区级政务大厅、镇（街）便民服务中心（点），建

立横向协作、纵向联动、沟通顺畅、运转高效的帮办代办服

务模式。统筹落实首问负责、告知承诺、一窗受理、并联办

理、限时办结、预约延时服务等制度，加快帮办代办速度，

精准高效服务企业和群众。

第三章 主要任务

第六条 组建帮办代办服务室

政务大厅成立帮办代办服务室，设置帮办代办窗口；具

有政务服务职能且进入帮办代办窗口的部门（单位），应授

权帮办代办工作人员帮办代办权限，具体人员根据实际情况

设定。

第七条 帮办代办定义



— 3 —

帮办是指为企业群众提供咨询、指导、协调、领办等服

务。代办是指申请人与帮办代办服务室签订代办协议，明确

双方权利义务后，申请人委托帮办代办服务室工作人员为其

办理相关政务服务事项。

第八条 帮办代办范围

对来窗口办理业务行动不便或其他特殊群众，可提供代

办服务、视频帮办或上门帮办服务。

第九条 帮办代办职责

帮办代办人员应负责解答咨询、协助准备材料、受理帮

办代办申请、代收申请材料、帮助企业和群众办理手续、指

导和督促审批部门在承诺时限内办结审批服务事项，协调解

决帮办代办服务中遇到的审批问题，实现让企业和群众办事

少跑腿。

第四章 帮办代办流程

第十条 咨询辅导

帮办代办工作人员应认真接待办事群众，及时告知相关

法律法规、政策及办事流程，认真履行一次性告知、首问负

责制，指导企业和群众根据需要主动提供相关咨询答复、业

务分流、窗口引导、网上操作等便民服务。

第十一条 材料审核

对有帮办意向的企业和群众，当场审查其现有材料是否

齐全，对于材料齐全的政务服务事项，帮办代办员引领申请

人去窗口办理；对于材料不齐全的政务服务事项，帮办代办
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员指导帮助申请人完成各项材料补充，并引领至窗口办理。

在帮办代办服务过程中，出现以下情况导致帮办代办服

务无法进行的，帮办代办服务终止：

（1）委托人提交的申请材料内容不实；

（2）申请材料不符合法定条件、标准且不能补正的；

（3）委托人未能及时缴纳各类行政事业性规费；

（4）委托人提出暂停委托帮办代办服务；

（5）政策性调整；

（6）其他应终止的情形。

第十二条 结果交付

帮办代办员应根据企业和群众需求，采取当面递交、邮

寄等方式及时送达相关证照文件。

第十三条 绿色通道

区级重点项目、紧急事件等特殊情况，按照“特事特办、

急事急办、主动服务、优先办理”的原则，简化程序，明确

帮办代办员从快办理，并结合延时服务、预约服务等，提供

更加高效便捷的政务服务。

第五章 帮办代办服务人员基本要求

第十四条 帮办代办服务人员要符合“觉悟高、作风正、

业务精、能力强”的基本要求，应具备以下条件：

（1）具备较高的政治素养和道德修养，政治立场坚定，工

作和生活中能做到清正廉洁、公正无私、遵纪守法、务实敬业、

团结协作、顾全大局；
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（2）具备较强的为民服务意识，认真践行以人民为中心的

工作理念，工作责任心强，真情实意为企业和群众服务；

（3）具备较高的业务素质和文化素质，熟悉相关法律法规、

政策，掌握相关事项审批流程、相关网上审批平台的应用；

（4）具备较强的组织、协调、沟通和服务能力，及时受理

和解决帮办代办过程中出现的新情况、新问题；

（5）及时掌握政务服务改革动态，提出优化审批流程、提

升服务效能方面的意见建议。

山亭区行政审批服务局

2024 年 7 月 5 日


