一、项目概况
按照市委、市政府关于建设统一、便捷、高效的政务服务平台的要求，为保证曲江新区政务大厅政务服务工作的顺利运行，曲江新区政务服务中心窗口现需采购曲江新区政务服务帮办代办项目，为辖区群众、投资者、创业者提供高效、便捷的政务服务。
二、服务内容
（一）综合服务大厅
服务窗口共计22个，其中综合类和工程建审类业务的服务窗口6个，市场监督管理局曲江分局综合服务窗口16个。
外围服务区域共计6个，叫号机1个，咨询导办台1个，政务公开区域1个，“一网通办”自助服务区3个。
（二）“政+”政务驿站服务
目前全区共建立7个政务服务驿站，其中2个驿站配置现场工作。
三、工作职责
[bookmark: _Toc1892][bookmark: _Toc12896][bookmark: _Toc19796]（一）综合主管
1.协助政务中心做好帮办代办团队管理工作；
2.负责管理小组各模块工作指导、协助，优化工作流程，提高工作效能；
3.定期组织召开帮办代办管理组内部会议，并就需要沟通协调的事项进行梳理，提出解决方案；
4.整理电话回访内容，整理成册作为材料依据。
5.负责大厅各类突发、应急、投诉事件的处理与反馈；
6.负责大厅工作人员的政治思想、廉政建设工作；
7.配合业务管理及综合督查对帮办代办全年计划进行制定及实施工作；
8.定期收集协调事项，并及时与政务中心或公司对协调事项进行沟通、解决；
9.做好帮办代办团队政务中心与公司之间的沟通纽带；
10.完成领导交办的其他工作。
[bookmark: _Toc28101][bookmark: _Toc11691][bookmark: _Toc20199]（二）业务管理：
1.业务副主管
（1）负责各业务板块之间的统筹管理工作；
（2）负责按照年度“一窗受理”计划分解表进度制定各大厅月度业务轮岗的计划；
（3）结合大厅业务窗口实际情况调整人员岗位与窗口设置，监督并优化轮岗实施；
（4）监督各业务板块各项进展，适时配合各小组工作；
（5）协助配合业务前后台的沟通协作。
（6）驿站业务统筹
  A.负责为打造“15分钟便民圈”暨“政＋”服务驿站选址工作；
B.负责每个服务驿站的氛围营造工作；
  C.负责服务驿站的人员选拔，业务梳理及其他相关工作；
  D.负责产业聚集区上门服务及后续各项工作。
2.综合类业务管理
（1）负责对综合大厅综合受理业务管理工作；
（2）负责综合大厅综合受理业务梳理及流程优化工作；
（3）负责综合受理窗口人员岗位分配及业务学习，保证每个综合受理窗口人员能够一人多能；
（4）负责综合大厅综合受理窗口与后台的协调沟通；
（5）负责综合受理类业务政策更新的上报及宣贯工作。
3.市场监管业务管理
（1）负责对市场监管大厅业务进行综合管理工作；
（2）负责市场监管大厅业务梳理及流程优化工作；
（3）负责市场监管大厅窗口人员岗位安排、节假日排班及业务指导工作；
（4）负责市场监管大厅窗口与后台的协调沟通；
（5）负责市场监管政策更新的上报和宣贯工作。
4.建审类业务管理
（1）负责对综合大厅建审类业务进行综合统筹管理工作；
（2）负责建审类业务梳理及流程优化工作；
（3）负责建审类业务窗口人员安排及前后台协调沟通工作；
（4）负责建审类业务政策更新上报及宣贯工作；
（5）负责重点代办企业上门服务。
A.负责对区内入驻的重点项目进行筛选，确定重点企业；
B.负责对接需要代办的企业，对其需要办理的事项进行
理；
C.负责对接代办事项所对应的审批单位，针对重点企业开启特殊审批通道，保证办理事项顺利进行；
D.负责对企业需求进行汇总，上报和处理；
E.负责在代办期间入驻企业，对全程代办服务进行沟通、监督，做好企业与政务中心的沟通桥梁；
F.负责每日代办成果上报及美篇编辑工作。
[bookmark: _Toc26190][bookmark: _Toc122][bookmark: _Toc10111]（三）综合督查
1.综合督查管理
（1）负责品质督查工作的统筹管理工作；
（2）定期对品质组各项工作进行指导、汇总和上报工作；
（3）监督品质组长与组员各项工作进展，适时配合组员工作；
2.品质督查管理
（1）制度建立
A.负责帮办代办内部管理手册的建立及完善工作；
B.负责帮办代办大厅巡查制度的建立及完善工作；
C.负责帮办代办内部保密制度的建立及完善工作。
（2）绩效考核
A.负责帮办代办每月考勤记录、确认及上报工作；
B.负责帮办代办每月绩效考核打分依据收集工作，及时上报主管进行打分工作；
（3）检查通报
A.负责每日检查，并将每日检查结果制定日通报，上报政务中心；
B.负责对在帮办代办团队品质督查，并每周进行通报，将通报及时上报和签收工作；
C.定期对各大厅人员纪律等进行监控查询工作。
（4）入驻管理
A.负责对入驻单位人员进行管理工作；
B.负责对入驻设备进行督查工作；
C.负责大厅氛围督查、实施和整改工作。
（5）团队培训
A.负责制定帮办代办年度品质培训计划；
B.负责对制定的培训计划进行分解，并按月实施；
C.负责培训会议室预订及会场秩序维护工作。
（6）接待配合
A.负责对接前来参观的单位、部门，进行接待信息确认并上报政务中心；
B.负责配合物业对接待进行安排，并提前检查；
C.负责通知大厅管理者或者大厅值班人员配合接待、检查工作；
D.负责接待当日宣传人员的各项工作。
[bookmark: _Toc27195][bookmark: _Toc27062][bookmark: _Toc10192]（四）专项工作组
1.行政内勤
（1）行政后勤岗
A.负责团队后勤物资采购及固定资产管理；
B.负责团队预算及经费管理；
C.负责督查督办团队各项物资领用工作。
（2）人事管理
A.负责配合公司进行帮办代办人员招聘工作；
B.负责配合公司进行帮办代办人员入职、离职手续办理；
C.负责帮办代办团队人员请销假管理工作；
D.负责对公司相关制度进行上传下达工作；
（3）物业对接
A.负责对接物业部各项协调事项；
B.负责对公司相关制度进行对接沟通工作；
（4）资料上报
A.负责团队工作计划、年度工作总结等各类文件上报工作；
B.负责团队文书档案和有关资料的存档、管理工作；
C.负责政务中心相关资料准备及上报工作。
2.宣传及活动执行岗
（1）负责政务中心及帮办代办各类宣传美篇、官方微信、官方微博、政务网等工作；
（2）负责大厅对外接待参观工作的全程跟踪和宣传工作；
（3）负责对接管委会网信办，对政务中心媒体拍摄进行接待；
（4）及时制定并上报政务中心对外宣传计划；
（5）负责政务中心各类“亲民服务活动”的开展、实施和监督工作。
3.市级部门对接岗
（1）负责政务中心与市级部门日常工作对接工作；
（2）负责市级部门各类文件及政策收集、传达工作；
（3）配合完成政务中心与市级部门交办的各类事项。
[bookmark: _Toc16187][bookmark: _Toc24020][bookmark: _Toc8822]（五）窗口接待岗位职责
1.负责接待、咨询、指引和引领服务
2.负责大厅智能自助终端设备的指导使用，通过人工+自助的方式，提高行政审批效能。
3.大厅秩序的维护，及时处理各种突发、应急、投诉事件，处理不了的及时上报当日值班负责人。
4.及时配合政务中心做好其他现场工作。
[bookmark: _Toc3154][bookmark: _Toc1137][bookmark: _Toc27516]（六）窗口服务岗位职责
1.负责窗口业务的咨询、受理、审查、代理、收费、制证、发证等具体工作。
2.认真执行首受责任、首问责任、一次性告知、联合审批和限时办结等制度。
3.负责窗口审批资料的收集、整理归档、交接等工作。
4.负责窗口计算机的操作，窗口的卫生、安全工作。
5.遵守曲江政务中心各项管理制度，按时参加有关会议并做好贯彻落实。
6.完成曲江政务中心交办的其他工作任务。
[bookmark: _Toc23890][bookmark: _Toc29013][bookmark: _Toc9576]（七）专业代办岗位职责
1.负责为我区投资重点项目企业提供一条龙的代办帮办服务。
2.负责业主的政策解读、业务咨询及其他代办帮办事项。
3.负责了解委托业主的需求，制定相应的服务方案，签订服务协议，开展服务，结果呈递。
4.负责咨询受理情况统计、汇总、分析和报告，定期整理、及时归档。
5.遵守曲江政务中心各项管理制度，按时参加有关会议并做好贯彻落实。
6.完成领导及曲江政务中心交办的其他工作任务。
四、项目办公场所管理标准
[bookmark: _Toc29869][bookmark: _Toc12209][bookmark: _Toc11794]（一）桌面物品摆放
1.办公文件不能散乱放置于办公桌上，应分类放进文件夹、文件盒中。
2.经常使用的文件夹、文件盒不能在办公桌上重叠堆积，应整齐存放在文件框中。
3.不经常使用的文件夹、文件盒应进行分类编号整齐存放在文件柜中。
4.从文件柜中取用的资料用完后及时返还至文件柜。
5.正在使用的文件资料分为待处理、处理中、已处理三类整齐放于办公桌面，做到需要的文件资料能快速找到。
文件框中的所有文件应摆放整齐有序，不得出现报纸、杂志等与工作无关文件。
办公用品如笔、尺、橡皮、订书器、起钉器、剪刀、笔筒等，，不能散乱于办公桌上，取用后放回原位。
8.办公桌面可放置电脑、正在使用的资料，文件筐、台历、电话等办公必备用品，要求摆放整齐；水杯、衣服、手套、包、食物等私人物品禁止放置于办公桌面。                                                                                                                                                                                                                                             
[bookmark: _Toc7949][bookmark: _Toc12483]9.电脑、电话线应捋顺，不得缠绕；相邻窗口电脑间距60cm，电脑外屏间距35cm，绿植应摆放于相邻电脑外屏中间。
[bookmark: _Toc31501]（二）推柜抽屉整理
1.上一层：存放笔、笔记本、订书机等办公物品，应摆放整齐。
2.下一层：存放正在使用的文件资料及需要高度保密的技术资料，离开工位时应将抽屉锁好，妥善保管钥匙。
[bookmark: _Toc14591][bookmark: _Toc20073][bookmark: _Toc17904]（三）办公室管理制度检查表
	内容
	工作内容及标准
	自查频率
	考核
评分

	整理=扔掉废弃物
	将不再使用的文件资料或破旧书籍、过期报纸杂志等按要求废弃。
	1次/日
	

	
	将不经常使用的文件资料进行分类，整齐存放于文件柜中。
	1次/日
	

	
	从文件柜中取用的资料用完后及时返还至文件柜
	1次/日
	

	
	将经常使用的文件资料进行分类整理，整齐放于文件栏、抽屉或推柜中。
	1次/日
	

	
	将正在使用的文件资料分为待处理、正处理、已处理三类，整齐放于办公桌面上，做到需要的文件资料能快速找到。
	1次/日
	

	
	个人用品放于推柜最底层的抽屉中。
	1次/日
	

	
整顿=摆放整齐
	办公桌面可放置电脑、正在使用的资料，文件筐、台历、电话等办公必备用品，要求摆放整齐
	2次/日
	

	
	水杯、衣服、手套、包、食物等私人物品禁止放置于办公桌面。
	随时
	

	
	办公桌面、办公桌抽屉内物品应整齐有序、分类放置，没有作废或与工作无关的物品
	1次/日
	

	
	办公室桌上，电话线、电脑线不凌乱。
	定期自查
	

	
	柜内、框内各种资料、票据分类整齐存放，并根据资料内容统一标识。
	1次/日
	

	清扫=打扫干净
	每天上班前对自己的卫生区进行清洁。
	1次/日
	

	
	文件柜、文件筐表面要保持洁净、无灰尘、无污迹，
	1次/日
	

	
	办公桌面、挡板内外、推柜内外应保持洁净、无灰尘、无污迹。
	1次/日
	

	清洁=保持整洁，持之以恒
	上班时间随时保持。
	随时
	

	
	自我检查，对发现的不符合项随时整改。
	随时
	

	
	下班前整理好当天的工作资料，分类归档。
	1次/日
	

	
	下班后整理办公桌上的物品，放置整齐；整理好个人物品，定置存放；下班离开时切断电源。
	1次/日
	

	素养=人员保持良好精神面貌
	上班时间仪容整齐大方。
	1次/日
	

	
	言谈举止文明有礼，对人热情大方，不大声喧哗。
	随时
	

	
	工作时精神饱满，乐于助人。
	随时
	

	
	工作安排科学有序，时间观念强。
	随时
	


备注：员工每日进行自检，管理人员随时进行检查。

五、项目服务管理标准
	序号
	服务情形
	办理时限及要求

	1
	即办件
	在服务对象材料齐全、手续完备、符合相关规定的情况下，应即收即办，当日内应办结。

	2
	承诺件
	收件与受理
	在服务对象材料齐全、手续完备、符合相关规定的情况下，应当场收件。
大厅工作人员应当在受理群众办件后1个工作日内，将全部申请材料录入业务办理系统并推送至后台审批人员。

	
	
	审查与决定
	承诺时限，各审批部门应严格按照办事指南的要求，在规定的承诺时限内作出审查和决定。

	
	
	结果送达/退件
	后台审批人员作出决定后，大厅工作人员应当在1个工作日内通知申请人，送达结果或者办理退件。

	3
	代办件
	在服务对象材料齐全、手续完备、符合相关规定的情况下，应当场收件，并按照该事项规定的承诺时限进行办理。

	4
	资料补正
	后台审批人员提出申请资料补齐补正要求后，大厅工作人员应在1个工作日内通知申请人并出具《首接负责制告知单》。

	5
	咨询服务
	现场咨询
	即办。对于服务对象现场提出的咨询应当场答复。

	
	
	电话咨询
	即办。通过中心热线电话提出的咨询应立即解答，对于无法立即解答的咨询应在当日答复服务对象。

	
	
	网络咨询
	通过政务网或微信公众号提出的咨询，应在5个工作日内予以回复。

	6
	查询服务
	即办。服务对象现场或通过热线电话进行业务进度查询的，应当场查询并告知服务对象。

	7
	投诉服务
	事实清楚或情由简单的现场投诉，应当场处置办结；
通过电话、网络、信函或者上级转办的投诉及意见，应当在5个工作日内予以回复。

	8
	中心其他工作
	对于领导交办事项以及其他临时工作，如有时限要求的，应限时完成。


六、服务团队要求
1、全日制本科及以上学历，男身高175cm及以上，女身高165cm及以上；
2、形象佳、气质优，举止端庄大方，服务意识及亲和力较强；
3、具备良好的沟通及表达能力，思维敏捷，能够独当一面，具有团队管理经验优先；
4、工作积极主动，责任感和意志力强，能够适应较强的工作压力，尤其对部分群众的诉求能妥善处理解决；
5、学习能力强，能够快速掌握各项业务办理流程及工作技巧，岗位试用期为三个月，月末考核成绩不低于90分；
6、能够适应户外工作要求，包括高温酷暑、严寒暴雪等恶劣工作环境；
7、能够适应“365天”不打烊工作制度，按照要求进行轮岗值班；
8、能够适应7×24小时值班制度，值班期间做到1小时内抵达现场；
9、能够熟练使用各类办公自动化软件，Word打字60字/分钟以上；
10、具有2年及以上政府部门或政务大厅窗口服务工作经历，熟练掌握工商、税务、建审及其他一科或多科受理业务，受省市相关表彰奖励者优先；
11、能够适应外派驿站工作，涉及辖区7个点及51.5平方公里面积内的户外上门服务，能够满足全区内不同点位驿站的人员配比和综合全科业务受理要求；
12、可适应全封闭式培训（不超过一个月）。
七、其他相关要求
1、供应商应制订针对本项目的服务方案书,并按照服务方案向采购人提供优质的服务,保证良好的服务效果。
2、供应商应具备健全的组织机构、完善的企业管理制度和一流的管理服务水平,能针对采购人要求制订完善的服务计划,满足采购人的实际工作需求。
3、供应商每个服务岗位应配备充足的、专业的服务人员来提供服务，服务人员不少于66人。
4、供应商必须为服务人员交纳五险一金，人员工作不得低于西安市最低工资标准。
5、供应商应采用一对一的客户服务模式,为采购人指定一名服务专员,及时沟通和解决各类问题。
6、服务过程中,若由于供应商原因造成质量不符合要求或违反《服务协议》有关规定,采购人可要求停止合作或更正服务,采购人应承担由此产生的相关责任和费用。
八、服务期：一年
[bookmark: _GoBack] 
