	伊金霍洛旗政务服务中心进驻部门工作人员考核细则

	项目分值
	考核内容和要求
	考核方式
	备注

	业务规范（20分）
	1.不遵守市级档案管理制度的，每次扣2分。
	定时检查、不定时抽查、政务服务便民热线、政务服务中心投诉举报电话
	“七规范”即服务态度规范、礼仪和着装规范、首问责任规范、一次性告知规范、限时办结规范、服务纪律规范、窗口摆放规范；

“八便民”即容缺受理或告知承诺、“绿色通道”、免费复印打印扫描、免费政务专递、代办帮办、预约服务、延时服务、流动导引服务或上门服务。

	
	2.未遵守“七规范”、未按要求开展“八便民”的，每次扣2分。
	
	

	
	3.不积极配合中心工作或提供材料未按时完成的，每次扣2分，出现谎报、不报等情形每次扣相关工作人员4分。
	
	

	
	4.被办事群众投诉，经核实属实的，每次扣4分。
	
	

	
	5.不落实首问责任制的，对办事群众的咨询推诿扯皮、敷衍的，每次扣2分。
	
	

	
	6.未出示一次性告知单或一次性告知不齐全，导致办事群众重复跑、多次跑的，每次扣2分。
	
	

	
	7.未能按伊旗政务服务中心要求智能化排队叫号、按号办件的，每次扣2分。
	
	

	
	8.不能胜任窗口工作，对审批服务的业务、程序、规定不熟悉影响业务开展的，扣2分。
	
	

	
	9.拒绝提供本窗口免费复印打印服务或指派到其他窗口的，每次扣2分。
	
	

	行为规范（35分）
	1.仪容不整，染怪异发色，梳怪异发型，披头散发，佩戴夸张配饰、夸张美甲，不讲究个人卫生，坐姿不雅每次扣2分。
	 
	

	
	2.工作时间未着正装的扣3分；着装不规范的扣2分；未佩戴工牌的扣1分。
	
	

	
	3.在岗期间未佩戴头花、领花、口罩的，每次扣2分。
	
	

	
	4.未使用政务服务统一电脑桌面、屏保的，每次扣2分。
	
	

	
	5.态度生硬与服务对象发生争吵的，每次扣2分。
	
	

	
	6.工作时间窗口打扫卫生、梳发化妆等做与工作无关的事情，扣2分。
	
	

	
	7.在桌面、前台、椅背上摆放或挂靠与工作无关物品的，每次扣2分。
	
	

	
	8.工作时间吃东西、扎堆聊天、高声喧哗、嬉戏打闹、翻越工作台面、饮酒后上岗，大厅内吸烟（包含审批室后台、公共区域、卫生间）每次扣3分。
	
	

	
	9.工作时间玩游戏、网购、看股市、看电影、看电视剧、聊天，观看和收听与岗位工作无关的文字、图像、视频和音频资料，每次扣4分。
	
	

	行为规范（35分）
	10.未做到“三声”、“四服”、“五心”、“六一样”的，每次扣2分。
	日常检查，政务服务便民热线，内蒙古“好差评”服务管理平台、鄂尔多斯市政务服务中心综合安防管理平台
	“三声”即来有迎声、问有答声、走有送声；
  
“四服”即主动服务、微笑服务、起立服务（面对服务对象和考察、参观、调研对象时起立示意）、文明服务（文明用语和文明行为，使用文明礼貌用语，禁说服务忌语，站、坐姿端庄，举止文雅得体）；

“五心”即热心、诚心、耐心、细心、尽心；

“六一样”即受理、咨询一样热情，生人、熟人一样和气，领导、群众一样尊重，忙时、闲时一样耐心，来早、来晚一样接待，本地人、外地人一样对待。

	
	11.卫生责任区域不整洁，办公用品、设备、资料未按标准化要求摆放，无序凌乱，下班后未按要求整理工作台面，扣2分。
	
	

	
	12.无故缺席中心组织的各类学习教育、会议、培训等活动的，扣3分。
	
	

	
	13.调整进驻人员备案后，人员未及时到岗到位，每个空岗每个工作日扣未及时到岗人员2分。
	
	

	
	14.公用设备因使用不当造成损坏，或因个人原因造成遗失的，扣3分。
	
	

	
	15.丢失重要信息、泄露秘密信息的，扣2分；情节严重的，依法依规移交有关部门处理。
	
	

	
	16.无故损坏、丢失电子密匙，丢失胸牌和其他配发的物品，每次扣2分。
	
	

	
	17.未经批准，让非工作人员进入窗口工作区内或带小孩进入工作区，每次扣2分。
	
	

	
	18.违规使用大功率电器及擅自调换办公室和办公桌椅的，每次扣2分。
	
	

	
	19.对政务中心安排的任务推诿扯皮，不服从政务中心管理的，每次扣2分。
	
	

	
	20.窗口工作人员未及时关闭电源设备，每次扣2分。
	
	

	好差评（5分）
	1.对所办每项业务均要进行评价，每月“好差评”的评价数量低于业务办理总数量100%的，扣1分；低于80%，扣2分；低于60%的，扣3分。
	后台调取数据、日常巡查，每月汇总一次
	

	
	2.每有一次“不满意”评价经核实属实的扣1分；每有一次“非常不满意”评价经核实属实的扣2分。
	
	

	
	3.差评未按时整改的，每次扣1分。
	
	

	
	4.未及时开关评价器，监督岗信息不符，未及时调换暂停服务牌，每次扣1分。
	
	

	
	5.窗口工作人员代替群众评价或不实评价的，每发现一次扣1分。
	
	

	考勤管理（35分）
	1.脱岗15分钟以上、迟到、早退、擅自请人代班的，每次扣2分；未履行完请假手续先行请假的，扣2分；每旷工半天，扣5分。
	日常巡查、考勤管理系统，每月汇总一次
	

	
	2.一个月内违反工作纪律被中心巡查人员发现通报连续 3 次的，请假不按程序备案的，每发现一次扣2分。
	
	

	
	3.请假情况按正常在岗率计算分值，正常在岗率：（应签到次数-签到异常次数）/应签到次数（此项总分为20分）。
	
	

	加分项(5分）
	1.提供延时服务的，加0.5分-1分（15分钟-30分钟加0.5分；30分钟以上加1分）。
	日常巡查，每月汇总一次
	

	
	2.窗口获自治区及以上单位书面表彰的、受自治区及以上新闻媒体表扬的，窗口工作人员当月每人每次加2分，直接表彰窗口工作人员的，只对表彰的工作人员加分（获其他媒体表扬的加1分）。得到办事群众以书面、锦旗等形式表扬、感谢的，对表扬的工作人员当月每次加1分。
	
	

	
	3.工作人员代表政务服务中心参加市级以上（含市级）的比赛，获三等奖以上（含三等奖）的奖励者，每人每次加1分。
	
	

	
	4.参与伊旗政务服务局、伊旗政务服务中心竞赛活动获得一等奖的，加3分，二等奖的加2分，三等奖的加1分。
	
	

	
	5.工作人员助人为乐、拾金不昧受到表扬的，每次加1分。
	
	

	
	6.积极配合完成中心交办的各项工作任务，每次加1分。
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