鞍山市行政审批局政务服务大厅
巡查考核办法
为进一步强化对政务服务大厅工作人员服务行为规范的监督检查，根据市行政审批局关于加强政务服务大厅窗口服务建设的一系列管理规定，特制定市行政审批局政务服务大厅巡查考核办法。 
一、巡查考核对象 
市行政审批局审批业务科窗口工作人员、市政务服务中心窗口工作人员、各派驻窗口工作人员、值班长。
二、巡查考核内容
1、贯彻落实《鞍山市行政审批局政务服务大厅工作人员服务行为规范》情况。从文明用语、仪表着装、作息时间、窗口值班、工作考勤、窗口服务、审批行为等方面对规范的落实情况进行巡查考核；对大厅工作人员出勤在岗情况，包括早晨、下午上班迟到，中午、下午提前离岗，工作时间及中午空岗等情况进行巡查考核；对大厅工作人员工作作风和工作纪律及环境卫生等方面情况，特别是发现大厅工作人员着装、佩带工作牌情况及串岗聊天、空岗、玩手机和电脑游戏、上网聊天、看股票、看视频、打瞌睡、吃零食等方面情况进行巡查考核。
2、贯彻落实《鞍山市行政审批局政务服务大厅现场管理标准化实施规范》情况。从物品存放、空间设置、设施设备配置等方面对规范的落实情况进行进行巡查考核。
3、贯彻落实《鞍山市行政审批局政务服务大厅值班长制度》情况。从上岗情况，严格履行职责等方面进行巡查考核。
三、巡查考核方式 
巡查工作由督查考核科工作人员及值班长负责，每天巡视不于少5次，同时通过视频监控系统、指纹考勤系统开展巡查。考核工作采取日巡查、月通报、年评比的方式，实行每月通报考核结果，年度评比结合全年评优工作综合评定审批业务科窗口、政务服务中心各窗口和各派驻窗口排名。
采用100分基准分制(详见附件)。对所有窗口工作人员每月考核一次，总分100分。其中包括：窗口人员纪律考核50分，窗口服务考核30分，现场管理考核10分，值班长考核10分。
四、考核工作程序
1、督查考核科汇总：督查考核科负责每月汇总考核结果，在每月5日前完成上月考核记分情况汇总。
2、领导小组审定：巡查考核工作领导小组每月8日前对考核结果进行审定。
3、结果公示：每月10日前将上月考核结果通过工作简报和大厅LED大屏幕公示。
五、考核评比等次
考核评比等次分为优秀（90-100分）、合格（80-89分）、基本合格（60-79分及以下）和不合格（60以下）4个等次。如窗口相关人员被媒体曝光，违反有关法律、法规，受到党纪政纪处理或触犯法律的，当月考评为零分。
六、考核结果应用
1、对当月考核不合格的窗口工作人员进行通报批评，由分管副局长进行约谈，并制定整改措施。
2、巡查考核结果纳入年终评先选优总体结果。
七、组织领导
成立巡查考核工作领导小组（以下简称“领导小组”）由局主要领导担任组长，各副局长担任副组长，成员由督查考核科、人事教育科、机关党委负责人组成，领导小组办公室设在局督查考核科，负责巡查考核工作的具体实施。
附件：《鞍山市行政审批局巡查考核评分标准》
附件：

鞍山市行政审批局巡查考核评分标准

	考核对象
	考核内容
	评分标准

	政务服务大厅
窗口工作人员
	纪律考核
（50分）

	1、窗口工作人员迟到、早退每人次扣3分；脱岗每人次扣3分；无故缺勤每人次扣4分；中午、下午提前离岗扣4分；工作时间及中午空岗扣4分；工作时间无特殊原因不着工装扣1分，不佩戴胸卡扣1分；
2、窗口工作人员未请假或请假未经批准擅自外出的，每人次扣4分，请假期满无正当理由逾期不归或未履行续假手续的,每人次扣4分；例会、政治学习等审批局组织的集体活动，除有业务的窗口留一名工作人员值班外，其余窗口人员要按时参加，每迟到、早退一次扣4分，无故缺席扣4分；
3、窗口工作人员上班期间违反有关纪律规定，玩电脑游戏、玩手机、上网聊天、听音乐、看股票、看视频、吃零食、串岗、喧哗等，发现一次扣4分，被上级部门或上级领导发现并通报批评的，发现一次扣4分。被媒体曝光的，每次扣6分。

	
	服务考核
（30分）

	1、对待服务对象要热情礼貌、用语文明，提供优质服务。服务态度生硬、言行不文明的，经查实每人次扣6分;
2、窗口服务实行首问负责制，有拒不答复、拒不理睬服务对象咨询的，经查实每人次扣6分；
3、被服务对象投诉，经查实属于窗口人员责任的，每次扣6分;
4、服务对象评议为“一般”的，每次扣5分；评议为“差”的，经核实后，每次扣7分。 

	
	现场管理考核
（10分）

	窗口工作人员办公桌面物品摆放没有按照《鞍山市行政审批局政务服务大厅现场管理标准化实施规范》的相关要求，发现一次扣4分；私自改动办公设施设备配置，影响工作的，发现一次扣6分。

	值班长工作人员
	对值班长的考核
（10分）
	1、值班长在值班期间没有按时到岗，未挂牌上岗，举止不文明，用语不规范，没有严格履行首问负责、一次告之，未保持良好的精神状态，发现一次2分。
2、值班期间没有坚守岗位，擅自离岗；值班期间利用电话聊天，没有切实履行值班长职责，发现一次扣2分。
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