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共享经济灵活用工服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc82705288]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了共享经济灵活用工服务机构服务过程中的基本要求、服务内容、服务能力、服务质量控制和服务评价与服务优化等内容。
本文件适用于指导共享经济灵活用工服务机构提供的服务规范。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc82705289]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 19012-2019 质量管理 顾客满意 组织投诉处理指南 
GB/T 15624-2011 服务标准化工作指南 
DB43/T 2078-2021 共享经济灵活用工服务平台技术规范
[bookmark: _Toc82705290]术语和定义
GB/T 35273-2017界定的以及下列术语和定义适用于本文件，为了便于使用，以下重复列出了GB/T 35273-2017中的某些术语和定义。

共享经济 sharing economy
共享经济是指拥有闲置资源的机构或个人，将资源使用权有偿让渡给他人，让渡者获取回报，分享者通过分享他人的闲置资源创造价值。

灵活用工 flexible employment
灵活用工是指非全日制用工、劳务派遣用工、业务外包用工和平台型用工四种形态，其中平台型用工是指灵活用工人员与用工企业通过共享经济灵活用工服务平台建立合作关系，而非雇佣关系或劳务关系，双方遵循“风险共担、利益共享”的原则，建立平等的业务承揽合作。

灵活用工人员 the Gig Worker
自我雇佣并以个人身份从事合法合规生产经营活动的具备民事行为能力的市场主体。

共享经济灵活用工服务机构（简称：服务机构） service institution of the sharing economy and flexible employment
基于互联网现代信息技术，为企业和灵活用工人员提供项目众包，交易处理，智能报税，灵工保障等共享经济综合服务的平台化组织。

企业用户  enterprise user
具备共享经济用工场景的企业在共享经济灵活用工服务平台中的企业身份。

个人用户  individual user
灵活用工人员在共享经济灵活用工服务平台中的个人身份。

个人信息  personal information
以电子或者其他方式记录的能够单独或者与其他信息结合识别特定自然人身份或者反应特定自然人活动情况的各种信息。
个人信息包括姓名、出生日期、身份证件号码、个人生物识别信息、住址、通信通讯联系方式、通信记录和内容、账号密码、财产信息、征信信息、行踪轨迹、住宿信息、健康生理信息、交易信息等。
[bookmark: _Toc82705291]基本要求
[bookmark: _Toc82705292]服务机构
服务机构应符合以下要求：
依法在行政主管部门登记注册，具有合法的经营资质；
经营范围和业务场景符合灵活用工基本范畴；
取得国家税务机关单位颁发的《委托代征证书》或其他灵活用工管理与服务相关资质；
服务机构及其法定代表人、财务负责人、投资方、关联方应具备较好的征信情况；
与银行或网络支付机构签订合法有效的服务协议，具备资金交易处理能力。
[bookmark: _Toc82705293]服务人员
服务机构应配备管理协调人员、业务运营人员、技术支持人员等，以保证充分沟通、有效协调、综合管理和服务的持续运行，应符合以下要求：
有熟悉相关委托代征税收规定及要求并专职从事税收代征的工作人员；
管理协调人员应熟悉项目设计、开发、实施、维护过程中的组织、管理、沟通、协调工作；
业务运营人员应了解企业用户的业务需求，参与项目全生命周期的运营服务，并不定期参加项目培训；
技术支持人员应具有计算机硬件及网络维护工作经验，包括系统方案的制定、应用软件实施、 系统培训、系统运行维护等工作能力。
[bookmark: _Toc82705294]服务场地
服务机构所在办公场地应符合以下要求：
1. 具备可保障经营需要的固定、合法经营场地，并明示工商营业执照或其他经营许可证明；
场地布局合理，应具备专门的档案管理区域，宜具备业务接待区域、培训区域和休息区域。
[bookmark: _Toc82705295]系统设施
服务机构应具备自建或自有的灵活用工互联网信息化系统，且信息化系统具备相应涉税基本功能，可参考 DB43/T 2078-2021 共享经济灵活用工服务平台技术规范的要求。
[bookmark: _Toc82705296]服务内容
[bookmark: _Toc82705297]商户入驻
服务机构应提供商户宜操作的入驻指导，与符合入驻条件的商户签订合作协议，为商户开立账户。
[bookmark: _Toc82705298]会员注册与签约
服务机构应提供个人用户宜操作的注册、签约流程指导，会员可通过线上自助化或线下操作，完成注册与签约。
[bookmark: _Toc82705299]任务发布与任务管理
服务机构应提供众包任务的发布、审核、接取、完工证明等相关服务。
[bookmark: _Toc82705300]收入核算与收入发放
服务机构应提供满足企业会计准则的收入核算服务和生产经营所得发放服务。
[bookmark: _Toc82705301]代理报税
服务机构应为会员提供符合国家税收政策的代理报税服务。
[bookmark: _Toc82705302]保险与保障
服务机构应提供灵活用工人员商业保险推荐服务和社会保险缴纳服务。
[bookmark: _Toc82705303]服务流程
应按照GB/T 15624-2011相关要求制定服务流程及标准，包括但不限于以下内容：
1. 制定商户入驻、商户签约、账户开立、账户变更、账户注销等流程，宜编制简单易懂的操作指南；
制定灵活用工人员注册、签约、任务承揽、获得收入等流程，宜编制简单易懂的操作指南；
制定任务发布、任务管理、任务审核等众包服务流程，宜编制简单易懂的操作指南；
制定收入核算、收入发放及代理报税服务流程，宜将流程线上化；
制定便于企业用户和个人用户随时查询、交易和投诉的流程，宜建立7*24小时响应机制；
制定突发事件应急处理预案、异常问题处理及上报流程；
以上流程应符合商户入驻标准、业务真实性审查标准；
不允许以任何形式将企业用户和个人用户信息泄露给非相关人员及第三方。
[bookmark: _Toc82705304]服务能力
[bookmark: _Toc82705305]任务发布
服务机构应具备任务申请、任务审核、任务评价及反馈的能力。
[bookmark: _Toc82705306]认证
服务机构应具备企业信息认证和个人实名认证能力，针对认证未通过的信息进行拦截并提示。
[bookmark: _Toc82705307]签约
服务机构应具备企业用户签约和个人用户签约能力，个人用户签约宜采用电子签章形式。
[bookmark: _Toc82705308]交易
服务机构应具备交易处理能力，包括企业付款、来账识别、收入核算、收入发放、订单查询等。
[bookmark: _Toc82705309]计费
服务机构应具备根据企业用户配置信息进行计费的能力，宜支持交易前、中、后多时点计费模式。
[bookmark: _Toc82705310]报税
服务机构应具备代理报税能力，包括税费核算、税费申报、完税证明查询及下载等。
[bookmark: _Toc82705311]对账
服务机构应具备对账能力，包括对账文件查询、对账文件下载、服务费核对、差错处理、调账等。
[bookmark: _Toc82705312]风控
服务机构应具备事前、事中、事后全流程的风控能力，包括但不限于商户资质审核、商户评级、黑白名单、个人用户身份信息鉴别、交易限额、事后巡检、随机抽查等。
[bookmark: _Toc82705313]档案管理
服务机构应具备档案管理能力，包括但不限于档案接收、档案整理、档案保存、档案利用、鉴定销毁和档案统计。
[bookmark: _Toc82705314]保险与保障
宜结合灵活用工人员群体特征推荐匹配的商业保险，宜为灵活用工人员提供社会保险缴纳服务。
[bookmark: _Toc82705315]服务质量控制
[bookmark: _Toc82705316]规章制度
服务机构应制定统一的规章制度，建立企业用户、会员服务质量管理体系。
[bookmark: _Toc82705317]投诉处理
服务机构应建立投诉处理机制，包括：
1. 明确以客户为中心的投诉处理方针；
明确内部环境、外部环境的职责和权限；
明确投诉处理流程，并配专人处理投诉；
明确投诉受理、投诉跟踪、投诉调查、方案沟通和投诉终止流程等。
[bookmark: _Toc82705318]商户回访
服务机构应建立商户回访机制，包括：
1. 对商户进行定期及不定期回访；
对商户的意见及建议进行收集，并及时跟进处理闭环；
对商户满意度做阶段性总结；
对商户重要信息、身份保密。
[bookmark: _Toc82705319]会员回访
服务机构应建立会员回访机制，包括：
1. 对会员进行定期及不定期回访；
对会员的意见及建议进行收集，并及时跟进处理闭环；
对会员满意度做阶段性总结；
对会员重要信息、身份保密等。
[bookmark: _Toc82705320]服务评价与服务优化
[bookmark: _Toc82705321]服务评价
服务机构应按照GB/T 19012-2019相关要求建立服务评价机制，包括：
1. 服务质量满意度评价；
服务使用过程关键环节监督管理；
对投诉处理过程、结果评价；
设立完善的服务考核评价体系。
[bookmark: _Toc82705322]服务优化
服务机构应按照GB/T 19012-2019相关要求持续进行服务优化，包括：
1. 服务处理过程的有效性和效率；
持续改进其产品和服务质量，定期编写服务质量报告；
采取措施消除导致投诉的已发生和潜在问题原因，防止问题发生或重复发生；
建立服务评价管理机制，分析服务质量评价结果，制定措施持续改进提升服务质量。
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