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[bookmark: _Toc182471779][bookmark: BookMark2]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。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由厦门市创业创新协会提出。
本文件由厦门市人力资源和社会保障局归口。
本文件起草单位：厦门市创业创新协会、厦门市劳动就业中心、厦门市大众创业促进中心、厦门市标准化研究院、台湾亚太青年创能经贸发展协会、中华绿色产业创业协会、厦门康太捷宇健康科技有限公司（台企）、厦门市七妙人力资源服务有限公司、厦门成者就业服务有限公司、鑫创业家台湾青年就业创业基地、厦门联心良食众创空间台青基地。
本文件主要起草人：柯明国、吕丽娟、夏希东、张雅娟、王宇航、潘靖晖、粟莹、陈明娟、沈鸿辉、陈淑群、蔡明刚、孙海信、吴毅超、唐玲、林志强。

[bookmark: BookMark4]

海峡两岸共通
开业指导服务规范
[bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc182401791][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc182471780][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc182401753][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc26986771]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了为有创业意愿、创业计划但尚未注册成立商事主体的准创业群体所提供的开业指导服务，包含服务原则、基本要求、服务方式、服务内容、服务监督与评价等方面的内容。
本文件适用于提供开业指导服务的公共创业服务机构、第三方机构及其相关专家团队。
[bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc182401792][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc182471781][bookmark: _Toc182401754]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。
GB/T 19038  顾客满意测评模型和方法指南
GB/T 19039  顾客满意测评通则
LD/T 03—2020  公共就业和人才服务窗口服务人员行为规范
LD/T 2001-2023  公共创业服务规范
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc182401793][bookmark: _Toc182471782][bookmark: _Toc182401755]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

开业  commencement of business
指商家或企业在取得工商行政管理部门或其他相关监管机构的许可后，经过筹备并具备经营活动场所等必备条件，开始正式对外提供商品或服务，从事生产、经营活动的行为。

开业指导  business opening guidance
指由公共就业服务机构或指定服务机构提供的，旨在帮助创业者成功启动并运营企业的公益性支持和服务。
[bookmark: _Toc182401756][bookmark: _Toc182401794][bookmark: _Toc182471783]服务原则
[bookmark: _Toc182401757]开业指导核心
通过开业指导服务，帮助创业者成功开设并运营创业组织，从而创造更多的就业机会，推动经济社会的持续发展。
以就业促进为目标，支持的广大劳动者通过自主创业实现就业，增强高质量就业带动能力。
以服务对象为中心，深入了解开业过程的需求和特点，提供个性化、差异化的开业指导服务，确保服务的针对性和有效性。
[bookmark: _Toc182401758]公益性与市场化运作
应根据服务对象的需求，设置创业指导专家服务站。
应配备服务和办公必备的基础配套设施设备，宜根据需求配备专用设施设备。
[bookmark: _Toc182401759]平等和包容原则
应遵循平等、公正、包容的原则，确保所有创业者都能享受到同等质量的服务。
服务过程中，应尊重创业者的文化背景和个性需求，提供具有针对性的指导和服务。
[bookmark: _Toc182401760]创新服务模式
不断探索和创新开业指导服务的新模式、新方法，如线上服务、远程咨询、创业导师制度等，以适应创业者日益多样化的服务需求。
以创新发展为导向，不断提升开业指导服务的质量和效率。通过定期评估服务效果，及时调整服务内容和方式，确保服务的持续改进和优化。
鼓励创新服务模式和服务手段，推动开业指导服务的数字化、智能化发展，为创业者提供更加便捷、高效的服务。
加强对服务人员的培训和管理，提高其专业素养和服务能力。建立健全服务质量监督和评价体系，定期对服务效果进行评估和反馈，持续改进服务质量。
[bookmark: _Toc182401761]注重服务实效，促进创业成功
以促进创业成功为目标，注重服务的实际效果和创业者的满意度。通过提供科学高效的开业指导和服务支持，帮助创业者解决开业过程中的实际问题，提高其创业成功率和可持续发展能力。
建立创业成功案例库和创业失败案例剖析机制，为创业者提供可借鉴的经验和教训，降低创业风险。
[bookmark: _Toc182401795][bookmark: _Toc182401762][bookmark: _Toc182471784]基本要求
[bookmark: _Toc182401763]场所和设备
应具备开展开业指导服务的固定场所，设有专门的指导服务室，每个开业指导服务室的面积不少于25m2。
应具备电脑、投影仪、白板等必要的设施设备。
[bookmark: _Toc182401764]服务人员
应具备专业人员（服务团队成员不少于2人），服务团队必须包含一名创业导师。
创业导师应经过地方人社相关部门的认证和培训，在经营、管理方面有丰富经验，或在法律、投融资、财务、人力资源管理、知识产权、税务、市场营销等领域有专业特长。
服务人员应具备服务岗位要求的知识和技能。
[bookmark: _Toc182401765]管理制度
应建立与服务内容相关的管理制度，并适时调整完善，确保其适用性和有效性。
应保存运行管理、服务的记录，包括人员信息、考核结果、资金使用、投诉处理等，保证记录的可追溯性。
[bookmark: _Toc182401766]信息化支持
根据开业指导服务需要，应配置先进的信息服务设备和系统，提供远程和线上服务。
应遵循合法、正当、必要的原则，保障开业指导服务过程中收集、产生的数据信息安全。
[bookmark: _Toc182401767][bookmark: _Toc182401796][bookmark: _Toc182471785]服务方式
[bookmark: _Toc182401768]通用服务方式
应在地方就业创业相关平台（如“厦门i就业公共创业服务平台”）上开设开业指导服务模块，收集创业者开业指导服务需求及相关信息，经主管部门审核生成订单后，交由公共创业服务机构落实开业指导相关服务。
应遵循标准化、专业化、个性化的原则，为创业者提供全面、精准、高效的指导服务。服务过程中，应注重信息的准确性和时效性，确保创业者能够及时获取最新的政策动态和市场信息。
为创业者提供“一站式”开业指导服务，应涵盖从工商注册、税务登记、银行开户到经营许可等全流程开业指导服务，减少其创业初期的繁琐程序，提高开业效率。
[bookmark: _Toc182401769]线上线下融合服务方式
线上平台服务
应利用互联网和大数据技术，建立线上开业指导服务平台，为创业者提供在线咨询、政策查询、项目申报、资源对接等一站式服务。
应通过线上平台实时更新政策信息、市场动态和创业资源，为创业者提供更加便捷、高效的服务。
平台服务方式应包含下列步骤：
创业者登录。创业者通过注册账号或使用已有账号登录开业指导服务平台；
服务浏览。创业者浏览平台上的创业指导服务信息，了解服务内容、专家介绍、活动时间等；
预约申请。创业者选择需要的开业指导服务并提交预约申请，填写相关信息并选择合适的创业指导专家；
申请审核。平台管理员对预约申请进行审核，确认申请信息的真实性和有效性；
预约确认。服务机构确认订单信息，并与创业者及创业指导专家确认预约信息，包括服务时间、服务方式等；
订单执行。创业者按照预约确认信息进行线下服务，与创业指导专家进行沟通交流，获取专业的指导和建议。指导结束后，创业者对服务进行评价，服务机构将相关材料上传至平台并确认完成订单。
窗口服务
应设立线下开业指导服务窗口，为创业者提供面对面的开业指导服务。通过线下窗口，可以更加直观地了解创业者的需求和问题，提供更加精准和个性化的解决方案。
[bookmark: _Toc182401770]服务跟踪与优化
应建立持续跟踪与优化机制，对创业者的经营情况进行定期回访和评估。根据创业者的实际情况和需求，及时调整和优化服务内容和方式，确保服务的针对性和有效性。
应通过收集创业者的反馈意见和建议，不断完善和改进开业指导服务体系，提升服务质量和水平。
[bookmark: _Toc182401771]服务资历存档
在服务完成后，应收集服务对象的签到表、专家服务订单等必要的纸质材料。
在规定时间内，应通过地方就业创业相关平台（如“厦门i就业公共创业服务平台”）的开业指导服务模块上传服务照片与专家反馈的全程记录材料。
[bookmark: _Toc182401772]服务人员
人员应具备开业指导能力，在经营和管理企业方面有丰富经验、在相关领域有专业特长或了解两岸创业信息和政策，能为自主创业者提供咨询、指导和服务的下列人员：
成功创业的企业经营管理人员；
大中专院校副教授及以上职称或相当级别的专家学者；
社会咨询机构、科研开发机构及技术推广机构的有关人员；
劳动人事、社会保障、财政、工商、税务、经贸、银行、法律等部门有关人员；
工商联、个私协会等社会团体有关人员；
从事创业培训工作的师资人员；
两岸创业专家。
[bookmark: _Toc182401773]服务对象
开业指导服务对象应为有创业意愿、创业计划但尚未注册成立商事主体的包含一般创业者和两岸往来创业群体：
城镇登记失业人员；
农村富余劳动力；
应届全日制普通高校或职业院校毕业生；
复退军人或驻厦部队随军家属；
两岸往来创业者。
[bookmark: _Toc182401774][bookmark: _Toc182471786][bookmark: _Toc182401797]服务内容
[bookmark: _Toc182401775]概述
应提供全面的开业指导服务，包括但不限于政策信息发布、开业咨询、开业培训、证照办理两岸往来创业开业指导服务等，以支持和促进创业者的开业活动。
[bookmark: _Toc182401776]政策信息发布
应发布地方关于开业指导的政策法规、支持措施、服务信息等，提供市场分析、行业动态、创业机会等信息，帮助创业者了解市场环境。
[bookmark: _Toc182401777]业务咨询
应提供开业相关的法律法规、政策解读、市场分析等咨询服务。
应根据创业者需求，提供人力资源、财税、营销等经营管理咨询。
[bookmark: _Toc182401778]开业培训
应围绕创业者的创业计划进行初步分析，提示可能遇到的风险和困难，提出创业项目改进的建议，并介绍相关的创业资源。
应为创业者提供创业组织类型选择、创业场所选择、创业孵化基地匹配等方面的建议指引。
应通过对接公共服务或专业代理服务，帮助创业者商事主体注册登记。
应为创业者提供市场营销、财务税收、人力资源、法律等方面的个性化指导服务。
必要时应通过上门指导，跟踪指导等方式，持续提供指导意见或问题解决方案。
应帮助创业者在市场拓展、技术交易、团队建设、获取投资、降低成本和风险控制等方面得到更专业更有效的支持。
服务对象应根据实际情况，在自愿基础上，寻求创业指导专家提供工商、会计、税务等方面事务代理服务。
证照办理
应协助创业者完成工商、税务等注册登记手续，确保创业者合法合规地开展经营活动。
应提供证照办理流程咨询和代办服务，简化创业者的行政手续，缩短开业准备时间。
[bookmark: _Toc182401779]两岸开业指导服务
应设立专门的两岸服务窗口或热线，为台籍在厦或大陆赴台创业者提供政策咨询、项目评估、市场分析等开业指导服务，帮助其了解创业所在地创业环境和政策优势。
应积极相互引进两岸先进的创业理念和服务模式，推动两岸创业服务的融合创新。
应加强两岸融合相关创业园区的合作，为两岸创业者提供项目孵化、资金支持、人才招聘、税收优惠等方面的支持，助力其成功创业。
应满足两岸往来创业者提供开业指导服务的特殊要求，如简化审批流程、提供一站式服务等，支持台湾青年以独资、合资或合伙等形式创办企业。
应详细解读两岸往来创业者在创业所在地的优惠政策，如税收减免、资金补助、创业孵化等，并提供政策咨询服务，帮助两岸往来创业者充分利用政策红利。
应建立两岸创业者服务档案，记录其服务需求、服务过程和服务结果，为后续服务提供参考和依据。
[bookmark: _Toc182401780][bookmark: _Toc182401798][bookmark: _Toc182471787]服务监督与评价
[bookmark: _Toc182401781]服务监督
应公示服务依据、服务内容、服务要求、服务流程、服务时限、投诉渠道等信息。
应实施内部服务质量考核与评估，并接受行政监督和社会监督。
应根据监督和评估结果，及时纠正或采取预防措施，提高满意度。
[bookmark: _Toc182401782]服务评价
评价机制
应采取内部评价和外部评价相结合的方式，开展满意度测评，确保评价结果的全面性和客观性。
评价标准
应按GB/T 19038和GB/T 19039的相关要求，对服务对象实施满意度测评。
[bookmark: _Toc182401783]投诉处理
投诉渠道
应提供现场、信函、电话、网络等投诉渠道，明确专门部门负责调查、处理服务对象的投诉。
投诉处理流程
应建立投诉处理流程，确保每一项投诉都能得到及时、公正的处理，并在规定时限内将处理结果反馈给投诉人。
投诉分析与改进
应对投诉内容进行分析，找出服务中存在的问题，并根据分析结果进行服务改进。
[bookmark: _Toc182401784]服务质量改进
应根据服务评价结果对服务内容、服务要求、服务流程进行优化和改进，提升服务效率和质量。注重服务对象的满意度和公共服务效能的提升，持续提高服务质量，建立长效的服务质量改进机制。
[bookmark: _Toc182401785][bookmark: _Toc182401799][bookmark: _Toc182471788]保密要求
[bookmark: _Toc182401786]保密原则
所有开业指导服务应严格遵守国家及地方关于数据保护、隐私保护等法律法规，确保服务过程中的信息处理和传输合法合规。
仅收集提供开业指导服务所必需的个人信息和企业信息，不应过度收集或无关信息的收集。
应采用加密技术等安全措施，确保收集到的信息在存储过程中的安全性，防止未经授权的访问、使用或泄露。
对能够访问敏感信息的人员应进行严格的权限管理，确保只有经过授权的人员才能访问相关信息。
应与服务提供者、合作伙伴等签订保密协议，明确各方在信息处理过程中的保密责任和义务。
[bookmark: _Toc182401787]保密措施
对收集到的信息进行分类管理，属于敏感信息应采取更严格的保密措施。
应在信息的传输过程中采用加密技术，确保信息在传输过程中的安全性。
应定期对信息处理和存储系统进行安全审计，发现并修复潜在的安全漏洞。
应制定信息泄露等安全事件的应急响应计划，一旦发生安全事件能够迅速响并采取措施减少损失。
应定期对服务提供者、员工等进行保密意识和技能培训，提高他们对信息保密重要性的认识和处理敏感信息的能力。
[bookmark: _Toc182401788]保密责任
应在服务规范中明确各方在保密方面的责任和义务，包括服务提供者、客户、合作伙伴等。
应对违反保密要求的行为制定明确的处罚措施。
应对于因违反保密要求导致严重后果的行为，依法追究相关责任人的法律责任。
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