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[bookmark: OLE_LINK118][bookmark: OLE_LINK119]民营经济和中小企业公共服务机构  通用要求
[bookmark: _Toc445123722][bookmark: _Toc177656018][bookmark: _Toc183617420]范围
本文件规定了民营经济和中小企业公共服务机构的术语和定义、服务功能和基本要求、服务管理要求、服务提供要求和分级评价等。
本文件适用于民营经济和中小企业公共服务机构的服务能力评价。
[bookmark: _Toc183617421][bookmark: _Toc177656019][bookmark: _Toc445123723]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。
[bookmark: OLE_LINK10][bookmark: OLE_LINK11][bookmark: OLE_LINK13][bookmark: OLE_LINK12][bookmark: OLE_LINK6][bookmark: OLE_LINK7]GB/T 19001-2016  质量管理体系  要求（Quality management systems — Requirements）
[bookmark: _Toc445123724][bookmark: _Toc177656020][bookmark: _Toc183617422]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

[bookmark: OLE_LINK102][bookmark: OLE_LINK103]公共服务机构  public service organization
[bookmark: OLE_LINK159][bookmark: OLE_LINK160][bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK2]为满足民营经济和中小企业公共需求，通过独立法人单位建设和运营，可为民营经济和中小企业提供信息、技术、创业、培训、融资或综合等服务的组织。
本文件中关于中小企业的划分依据工信部联企业[2011]300号《中小企业划型标准规定》。
[bookmark: _Toc183617423]服务功能和基本要求
[bookmark: _Toc183617424][bookmark: OLE_LINK182][bookmark: OLE_LINK181]服务功能
公共服务机构具有多种服务功能或在某一方面具有特色服务功能，具有开放性和资源共享的特征，从事特殊专业服务领域的公共服务机构应取得相应的资质许可。
信息服务功能主要指提供法律法规、政策、技术、质量、标准、人才、市场物流、管理、财税等信息服务。
技术服务功能主要指提供工业设计、解决方案、检验检测、质量控制和技术评价、技术开发、技术转移、信息化应用、设备共享、知识产权、品牌建设、产品创新、技术创新、智能制造、创新资源共享、技术成果转化、创新成果推广等服务。
创业服务功能主要指为创业者和创办3年内的企业提供创业辅导、项目策划、政务代理、 创业场地等服务。
培训服务功能主要指提供经营管理、市场营销、风险防范、技术和创业等培训服务。
融资服务功能主要指提供融资信息、组织开展投融资推介和对接、信用征集与评价等服务。
综合服务功能主要指统筹协调当地服务机构、带动服务资源、为区域民营经济和中小微企业提供政策咨询、创业创新、人才培训、投融资等服务。
[bookmark: _Toc183617425]基本要求
公共服务机构应具有独立法人资格，在广州市注册登记时间2年以上，财务收支状况良好，经营规范。
[bookmark: OLE_LINK184][bookmark: OLE_LINK183][bookmark: OLE_LINK185][bookmark: OLE_LINK186][bookmark: OLE_LINK164][bookmark: OLE_LINK163][bookmark: OLE_LINK168][bookmark: OLE_LINK165][bookmark: OLE_LINK169]公共服务机构应有固定的经营服务场所和必要的服务设备、设施等。
[bookmark: OLE_LINK196][bookmark: OLE_LINK194][bookmark: OLE_LINK193][bookmark: OLE_LINK195][bookmark: OLE_LINK162][bookmark: OLE_LINK161]公共服务机构应建有健全的管理制度、规范的服务流程、合理的收费标准和完善的服务质量保证措施。
公共服务机构应建有专职的服务团队，负责人应有服务创新能力、实践经验和经营管理水平。
[bookmark: _Toc177656025][bookmark: _Toc183617426]服务管理要求
[bookmark: _Toc183617427][bookmark: _Toc177656026]服务资源
公共服务机构应具备带动社会服务资源的能力，建有外部专家库。
公共服务机构年服务企业数量应不少于50家，服务满意度80％以上，中小企业客户数量占比不低于30％，服务中小企业的合同额占比不低于10％。
[bookmark: _Toc183617428][bookmark: _Toc177656027]管理要求
公共服务机构应建立并保持文件化的管理体系要求，至少包括服务管理要求、服务提供要求。
[bookmark: OLE_LINK72][bookmark: OLE_LINK73]公共服务机构应建立并保持对服务质量进行监视测量、分析评价的要求，并保留文件化信息。服务机构至少对以下服务质量进行分析评价，以识别持续改进的机会：
服务响应时间；
[bookmark: OLE_LINK80]服务满意度；
服务合同履约率；
申诉投诉及时处理率。
[bookmark: OLE_LINK83][bookmark: OLE_LINK85][bookmark: OLE_LINK84][bookmark: OLE_LINK82][bookmark: OLE_LINK81][bookmark: OLE_LINK87][bookmark: OLE_LINK89][bookmark: OLE_LINK88]公共服务机构应建立并保持关于申诉投诉的处理制度，并公开接受申诉投诉的路径和方式。申诉投诉的处理结果应以文件化的形式提交至申诉投诉方，并确认申诉投诉方对处理结果的意见，并保存申诉投诉的相关记录。
公共服务机构应建立对客户信息的保密要求，对于除客户自己公开或根据法律法规要求提供以外的信息，服务机构在未经客户同意前提下不得向第三方泄漏。
[bookmark: _Toc183617429][bookmark: _Toc177656028]服务提供要求
[bookmark: _Toc177656029][bookmark: _Toc183617430]服务能力
公共服务机构应通过线上线下的方式公示其可提供服务的信息，至少包括：
服务范围；
服务项目；
服务对象（可包括服务对象的条件要求）；
服务基本流程；
服务价格标准；
服务承诺；
服务联系方式；
申诉投诉提交方式。
对于特定客户（如政府、重要客户、长期客户），可提供定制化服务。
[bookmark: _Toc177656030][bookmark: _Toc183617431]服务流程
服务机构应在可提供的服务范围内根据服务的特点和一般客户的需求，建立并公示其服务流程、对申诉投诉的处理流程，以及流程各环节的周期范围。
服务流程至少包括：
服务委托；
服务受理；
服务实施；
服务交付；
反馈处理。
[bookmark: _Toc177656031][bookmark: _Toc183617432]服务响应
在公共服务机构可提供的服务范围内，对于客户的服务问询，工作人员应及时响应，确保客户对可提供服务的信息充分了解。
对于客户的服务委托意向，工作人员应及时与其明确服务委托的具体细节并形成文件化的委托文书，确保不存在理解上的差异。
如暂不能满足客户服务委托的部分内容或要求时，公共服务机构工作人员应与客户沟通解决的方法，达成一致意见，并明示在服务委托文件中。
[bookmark: _Toc177656033][bookmark: _Toc183617433]服务实施
公共服务机构应严格按照服务委托合同/协议和服务委托的内容的要求，在服务条件已满足的前提下尽快启动服务。
服务实施应按照服务流程和管理文件的要求进行，并确保全过程保留可追溯的文件化信息。
服务实施过程中，工作人员应及时回复客户关于服务实施中的进度查询，及时与客户沟通关于服务实施中的异常情况。
[bookmark: _Toc177656034][bookmark: _Toc183617434]服务交付
公共服务机构应按照服务委托合同/协议和服务委托的内容的要求，以约定的方式向客户交付服务结果。
公共服务机构应确保交付的报告/资料内容完整、正确并由授权人签发，并对交付的报告/资料负责。
[bookmark: _Toc177656035][bookmark: _Toc183617435]反馈处理
公共服务机构应在服务交付的同时告知委托方反馈的时限和途径。
公共服务机构应及时处理客户的反馈（包括但不限于对服务交付结果的质疑），并将相关处理结果及时向客户回复，并保留客户反馈和服务机构回复的信息。
[bookmark: _Toc183617436]公共服务机构分级评价
[bookmark: _Toc183617437]分级评价方法
在满足基本要求的前提下对公共服务机构依据注册资本、服务场所面积、专业服务人员数量、年服务企业数量、服务合同履约率、服务响应时间、服务满意度等指标进行分级评价。
[bookmark: _Toc183617440]民营经济及中小企业公共服务机构分级评价指标
	指标
	一星
	二星
	三星
	四星
	五星

	注册资本/万元
	√
	√
	≥5
	≥50
	≥100

	服务场所/平方米
	√
	√
	≥50
	≥200
	≥500

	专业服务人员
	√
	√
	≥20
	≥30
	≥50

	年服务企业数量
	√
	≥50 
	≥80 
	≥100
	≥200 

	服务合同履约率/％
	—
	—
	≥80
	≥90
	≥95

	服务响应时间/天
	—
	—
	—
	5
	5

	服务满意度
	—
	—
	—
	≥80
	≥90

	营业收入/万元
	—
	—
	—
	≥1 000
	≥2 000



[bookmark: _Toc183617438]服务满意度评价方法
服务满意度由一次一评、一事一评两个维度构成。
一次一评、一事一评采用线下和线上相结合的方式，以客户调查问卷形式开展。调查问卷的内容和格式可由公共服务机构自行设计，但须至少包括：服务受理、服务管理、服务质量和服务人员四个方面。服务受理指服务企业对公共服务机构办事指引清晰和明确的满意程度、咨询和受理功能的满意程度以及对质询和投诉的满意程度；服务管理主要指服务流程的规范性，包括业务受理文件、业务委托书、服务过程和服务报告的完整性和规范性；服务质量主要是指报告的专业性；服务人员主要是指服务人员的工作态度、业务熟练程度、应答及时性和准确性以及是否廉洁服务等。
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