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[bookmark: BookMark2][bookmark: _Toc161999023]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。
本文件由四川省大数据中心提出、归口并解释。
本文件起草单位：
本文件主要起草人：
本文件为首次发布。
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"天府通办"服务导引工作指南
[bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc161128718][bookmark: _Toc161237820][bookmark: _Toc159938034][bookmark: _Toc159937942][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc161127353][bookmark: _Toc159512272][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc161220580][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc161307197][bookmark: _Toc160724352][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc161736947][bookmark: _Toc161902997][bookmark: _Toc161999024]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212]本文件给出了“天府通办”服务导引工作的指导，包括办事指南、事项标签化分类、导引服务功能、评价与改进等内容。
本文件适用于我省各级政府部门通过“天府通办”政务服务平台提供线上导引服务。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc160724353][bookmark: _Toc161220581][bookmark: _Toc159938035][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc161128719][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc159937943][bookmark: _Toc159512273][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc161307198][bookmark: _Toc161127354][bookmark: _Toc161237821][bookmark: _Toc161736948][bookmark: _Toc161902998][bookmark: _Toc161999025]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc159938036][bookmark: _Toc161127355][bookmark: _Toc161237822][bookmark: _Toc159937944][bookmark: _Toc160724354][bookmark: _Toc161128720][bookmark: _Toc161220582][bookmark: _Toc159512274][bookmark: _Toc161307199][bookmark: _Toc161736949][bookmark: _Toc161902999][bookmark: _Toc161999026]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

政务服务事项  government service item
政务服务事项包括依申请办理的行政权力事项和公共服务事项。行政权力事项包括行政许可和依申请办理的行政确认、行政裁决、行政给付、行政奖励及其他行政权力事项；政务生育养老、公共教育、劳动就业、社会教助、医疗卫生、公共法律、优军优抚、住房保障、文化体育、扶残助残等领域依申请办理的公共服务事项全部纳入政务服务事项范围。政府信息公开、信访维稳、纪检监察、行政复议、行政赔偿、行政调解等行政机关共有的行政职权不纳入政务服务事项范围。
 
“天府通办”服务导引  service guidance of“Tianfu Tongban”
通过“天府通办”政务服务平台（包括四川政务服务网、移动客户端、自助终端及各类小程序等）提供的网上办事导引服务。
[bookmark: _Toc161237825][bookmark: _Toc161307201][bookmark: _Toc161736950][bookmark: _Toc161903000][bookmark: _Toc161999027]办事指南
办事指南为用户提供办事指引和帮助，包括但不限于以下内容：
事项名称：政务服务事项具体名称，应规范准确，避免产生歧义；
申请材料：列出办理该事项所需的全部申请材料，包括材料的名称、格式、数量等要求，提供材料的获取途径和填写示例；
受理条件：列出办理该事项所需满足的具体条件，包括资格要求、材料准备等；
办理流程：申请、受理、审查、决定等环节的具体步骤和时限；
办理时限：事项办理的法定时限和承诺时限；
收费信息：事项涉及收费的应明确列出收费标准、依据及支付方式；
设定依据：事项的设定依据，包括设定依据条款、条文信息；
办理结果：展示政务服务事项办理完成后申请人可获得的证件、批复等结果形式，以便申请人了解办理成果；
咨询方式：政务服务事项的咨询方式，包括联系电话、电子邮箱、咨询地址等；
监督投诉：公布政务服务事项的监督投诉渠道，包括投诉电话、投诉邮箱等。
全面梳理办事环节，逐环节明确实施主体、审查要点、办理时限等运行信息，形成图文详尽的事项办理流程图谱，使申请人一图尽知。
因法律法规变化、行政审批制度改革或工作需要修改办事指南的，应按程序及时修订，根据情况变化及时更新公开。
[bookmark: _Toc161237824][bookmark: _Toc161307200][bookmark: _Toc161736951][bookmark: _Toc161903001][bookmark: _Toc161999028]事项标签化分类
[bookmark: _Toc161903002][bookmark: _Toc161999029]概述
通过政务服务事项标注标签的方式对事项进行分类管理，可以从事项适用服务对象和事项属性等维度添加标签。 
[bookmark: _Toc161903003][bookmark: _Toc161999030]服务对象
服务对象包括自然人、法人和项目，梳理服务对象全生命周期，提炼标签。
自然人全生命周期宜涵盖出生与户籍、教育与就业、医疗与健康、住房与养老等。
法人全生命周期宜涵盖开办、工程建设、不动产登记、员工录用、生产经营、惠企政策兑现、注销（破产）等。
项目全生命周期宜涵盖项目储备、策划生成、工程建设许可、施工许可、竣工验收、建成投产等。
[bookmark: _Toc161903004][bookmark: _Toc161999031]事项属性
将政务服务事项按照属性进行分类，如：川渝通办、跨省通办、便民服务、涉外服务、一件事等。
[bookmark: _Toc161307202][bookmark: _Toc161736952][bookmark: _Toc161903005][bookmark: _Toc161999032]导引服务功能
[bookmark: _Toc161307203][bookmark: _Toc161237827][bookmark: _Toc161736953][bookmark: _Toc161903006][bookmark: _Toc161999033]总体要求
“天府通办”政务服务平台应具备包括服务检索、服务咨询、办事指南、在线帮办、政务服务地图、用户专区等功能。
[bookmark: _Toc159512284][bookmark: _Toc161127360][bookmark: _Toc159938046][bookmark: _Toc160724359][bookmark: _Toc161128725][bookmark: _Toc159937954][bookmark: _Toc161237828][bookmark: _Toc161307204][bookmark: _Toc161220585][bookmark: _Toc161736954][bookmark: _Toc161903007][bookmark: _Toc161999034]服务检索
满足服务对象事项搜索需求，展现相关性最高的政务服务、政务动态、法律法规、公开信息、常见问题等搜索结果。
扩大检索对象范围，包括但不限于事项、应用、一件事、政策法规等内容。
优化检索方式，宜支持关键词模糊检索、百姓体模糊检索。
应提供场景化检索，用户可根据事项名称、标签等多种检索方式获得想要办理事项的操作指南和相关服务。
[bookmark: _Toc161237829][bookmark: _Toc161307205][bookmark: _Toc160724357][bookmark: _Toc161127358][bookmark: _Toc161220587][bookmark: _Toc159512277][bookmark: _Toc159937947][bookmark: _Toc161128723][bookmark: _Toc159938039][bookmark: _Toc161736955][bookmark: _Toc161903008][bookmark: _Toc161999035]服务咨询
用户在“天府通办”的咨询窗口发起咨询时，系统应识别语义内容，通过文字、语音等多种交互方式帮助用户查询服务，解决用户的高频问题。
当系统识别用户咨询政务服务事项时，应主动推送事项相关信息包括但不限于以下内容：
受理条件；
申报材料；
办理流程；
特别程序；
承诺办结时限；
办理方式；
办理时间；
咨询方式；
收费情况；
结果名称；
领取方式。
[bookmark: _Toc161307206][bookmark: _Toc161736956][bookmark: _Toc161903009][bookmark: _Toc161999036]办事指南
“天府通办”政务服务平台应在服务事项栏目中提供事项完整版办事指南电子文本，申请材料及示例范本可在线上查阅并下载。
[bookmark: _Toc161237830][bookmark: _Toc161307207][bookmark: _Toc161220588][bookmark: _Toc161736957][bookmark: _Toc161903010][bookmark: _Toc161999037]在线帮办
支持线上用户在法定工作日和工作时间向帮办人员发起视频、语音等帮办申请，帮办人员通过“视频面对面”“语音点对点”的方式帮助申请人进行咨询解答、帮填、帮核等内容。服务结束，申请人可以对帮办结果进行在线评价。
[bookmark: _Toc161220589][bookmark: _Toc161237831][bookmark: _Toc161128728][bookmark: _Toc161307208][bookmark: _Toc159512297][bookmark: _Toc161127363][bookmark: _Toc159937967][bookmark: _Toc160724362][bookmark: _Toc159938059][bookmark: _Toc161736958][bookmark: _Toc161903011][bookmark: _Toc161999038]政务服务地图
为用户打造多终端地图指引服务，具体服务内容包括但不限于： 
[bookmark: _Toc159512298]办理网点指引：在地图上汇聚和展现各级政务服务中心（便民服务中心）、党群服务中心等网点及自助终端，网点信息包括基本信息、进驻事项、服务时间、好差评服务星级、网点现场排队情况,引导用户“就近办事”；
[bookmark: _Toc159512300]预约预审指引：提供在线预约、事项材料告知、在线申报预审、不见面办理等服务的快捷指引,引导用户由线下办事向线上办事转变；
[bookmark: _Toc159512301]大厅实景引导：提供办事大厅的实景引导，基于全景VR搭建的三维空间平台，以实景拍摄的形式720度全方位全景展示政务服务中心实体大厅的环境、办事区域等。
[bookmark: _Toc161307209][bookmark: _Toc161736959][bookmark: _Toc161903012][bookmark: _Toc161999039]用户专区
概述
建设用户专区，提供办件进度查询、个性化内容推荐和提醒等服务。
办件进度查询
用户通过办件进度查询可查看办理进度情况，审核通过或需补正材料时能够提供相应的查询、办事链接。
个性化内容推荐
根据用户基础信息和行为信息，分析用户可能需要办理的服务事项，主动推送事项服务及相关信息指引。
结合社会热点，为潜在目标人群主动推送热门事项服务。
提醒服务
对于证照类等实效期限的审批结果，临近到期前可通过短信、通知等方式提前告知，提醒用户即时办理。
[bookmark: _Toc161237835][bookmark: _Toc161307210][bookmark: _Toc161128737][bookmark: _Toc161220592][bookmark: _Toc161736960][bookmark: _Toc161903013][bookmark: _Toc161999040]评价与改进
根据用户评价结果，及时采取纠正改进措施，对“天府通办”服务导引工作的堵点开展数据分析研究，不断提高导引服务质量。
[bookmark: BookMark6]
[bookmark: _Toc161128738][bookmark: _Toc159512319][bookmark: _Toc160724378][bookmark: _Toc161307211][bookmark: _Toc161220593][bookmark: _Toc159937985][bookmark: _Toc159938077][bookmark: _Toc161237836][bookmark: _Toc161127373][bookmark: _Toc161736961][bookmark: _Toc161903014][bookmark: _Toc161999041]参考文献
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