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附件 5：

“一窗式”综合受理人员考核办法（试行）

为切实提升市民大厅“一窗式”综合受理服务保障能力，

结合市民大厅工作实际，制定本办法。

一、考核程序

（一）考核主体。昆区政务服务局是内蒙古鹿勤人力资

源产业发展有限公司（以下简称鹿勤人力）“一窗式”综合受

理服务保障项目考核主体，按月考核并将考核结果反馈鹿勤

人力。

（二）考核程序。昆区政务服务局每月对鹿勤人力上月

服务保障情况进行考核，形成考核结果，在履行审定程序后

在每月 5日前反馈鹿勤人力。

二、考核细则

（一）工作纪律（20分）

1.迟到、早退半小时内扣 0.1分/次，半小时至 1小时扣

0.5分/次，1小时以上扣 1分/次；无故擅自离岗扣 1分/次；

串岗扣 0.5分/次；旷工扣 1分/次，请假月累计每 3天扣 1分。

2.无故不参加学习、会议、集体活动、业务技能培训、

考核的，扣 0.5分/次。

（二）服务规范（30分）

1.仪容整洁、讲究卫生、端庄大方、统一着装、亮牌上

岗；坐姿端正、站姿挺拔、微笑服务、态度温和、言行得体、
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自然真诚；使用普通话、文明用语；办公区和台面桌面干净

整洁、按规定摆放物品。（每有一项不合格扣 0.5分）

2.接待服务对象时使用服务禁语、接打电话，扣 2分/次；

上班时间玩手机、电脑游戏、上网聊天、网络购物、吃东西、

抽烟或观看与工作无关的视频、书籍等，扣 5分/次；暂时离

岗未放置离开指示牌或未做好工作交接，扣 1分/次；评价器

未开启或未引导群众评价，每次扣 1分。

3.市民大厅首问负责、一次性告知、“一窗式”综合受理、

并联办理、容缺受理、告知承诺等规章制度未落实或落实不

到位的，发现一次扣 1分。

（三）业务技能（30分）

1.积极主动学习各审批部门政策业务知识、受理规则，

与后台人员沟通、衔接良好。（每有一项不合格的扣 0.5分）

2.因个人原因导致的退补件较多，按比例每超过 10%扣

1分；咨询、受理（收件）、平台登记、流转、催办、办结、

出证各环节流转顺畅，每有一项不顺畅的扣 0.5分。

3.不能及时准确解答服务对象咨询或未一次性告知，扣

0.5分/次；审批条件和申请材料符合要求但拒绝受理的，扣

1分/次；未按要求使用一体化平台开展受理、流转、催办、

办结的，扣 1分/次；收办件时未向服务对象出具相关凭证的，

扣 0.5分/件；未及时向服务对象反馈办理结果或无故超时的，

扣 1分/次；未及时回复、办理网上咨询和申报事项的，扣

0.5分/次；因个人原因导致工作出现差错的，扣 0.5分/次。

4.私自将外网计算机接入网络、在计算机上安装无关软
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件、以其它方式接入互联网、擅自修改计算机参数的，扣 0.5

分/次；用移动存储器在内外网间复制数据造成计算机、服务

器系统损坏、数据丢失的，扣 1分/次；违反网络应用、网络

信息安全其它条款的，酌情扣 1—3分。

5.加分。收到服务对象表扬，经核实后表扬意见加 0.5

分/条、感谢信、锦旗加 1分/次；在政务服务局、政务服务

中心组织的各项活动中获奖的，酌情加 1—2分；个人工作

受到上级表彰表扬的，国家级加 3分/次、自治区级加 2分/

次、市级加 1分；提出改进工作的合理化建议并被采纳的，

加 3分/次；积极主动报送工作信息并被采用的，加 1分/条。

（四）投诉评价（20分）

1.“好差评”平台反馈，经核实后，不满意的扣 3分/次，

非常满意加 2 分/次（10 分封顶），采取明示、暗示、诱导

等手段评价造假及自行按键评价的扣 5 分/次；进驻部门评

价，不满意的扣 3分，基本满意扣 1分，非常满意加 2分。

2.被服务对象投诉，经核实后扣 3分/次。

3.综窗人员有下列情形之一的，予以退回：

（1）有吃、拿、卡、要等不廉行为的；

（2）在工作中违规提供有偿服务或串通“黄牛”，损害企

业和群众利益的；

（3）因改革需要调整工作，本人拒绝合理安排的；

（4）被上级部门或媒体通报、批评或曝光的；

（5）在工作中推诿扯皮，怠慢、顶撞、刁难服务对象，

或与服务对象发生争吵屡教不改；被投诉月累计 3次以上，
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经核实的；

（6）旷工或者请假期满无正当理由逾期不归连续超过 3

天，或者一年内累计超过 5天的；工作期间饮酒的。

三、考核结果运用

按照“一窗式”综合受理改革服务保障项目月度绩效考核

情况（综窗人员月考核总分÷15/20人），70分以下为不合格，

酌情扣除鹿勤人力月度服务费 5-8%。连续三个月不合格的，

建议鹿勤人力调换综窗人员。

四、工作要求

考核工作要公平、公正、公开，严格按规定时限完成。

考核结果反馈后，鹿勤人力应在每月 15 日前兑现综窗人员

工资，不得无故拖延。


