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东区政务办发〔2018〕2 号 

 

区政府有关部门、单位： 

    为加强政务服务中心的规范管理，全面提升政务服务中心的

工作效率和服务质量，努力建设服务型政府窗口，现将《东营区

政务服务中心管理办法（试行）》予以印发，请认真贯彻执行。 

 

 

 

                          东营区政务服务中心管理办公室 

       二〇一八年一月二日 
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第一章 总 则 

 

第一条 为加强东营区政务服务中心（以下简称“中心”）

管理，保证政务服务工作规范、高效、有序运行，结合工作实际，

特制定本办法。 

第二条 入驻中心的部门、单位窗口及窗口工作人员适用本

办法。 

第三条 按照“热情主动、便民高效、规范公开、公正廉洁”

的原则，为公民、法人和其他组织提供政务服务事项的办理和服

务。 

 

第二章 管 理 

 

第四条 项目管理 

（一）区政府规定的各部门面向社会公众办理的政务服务事

项原则上都进入中心集中办理。暂不具备条件在中心集中办理的

政务服务事项，须报经区政府批准。 

（二）进驻中心集中办理的政务服务事项，各部门不得在原

单位进行受理。 

（三）各部门需要对进驻中心政务服务事项进行调整、变更

的，应及时向中心提出调整、变更申请，报区政府批准后方可实
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施。 

第五条 日常管理 

（一）大厅工作人员在上班时间要严格遵守窗口工作人员行

为准则： 

1.严格遵守上下班纪律，严禁迟到早退，上班期间一律不得

无故空岗、脱岗； 

2.严禁带无关人员进入工作区； 

3.办公桌面物品摆放要整齐、整洁，不得摆放与工作无关的

物品； 

4.坐姿、站姿要端正；及时接听窗口工作电话，在办理业务

中不准接听私人电话； 

5.不得穿吊带装、超短裙等奇装异服，不得穿拖鞋；不准衣

冠不整； 

6.不准浏览与工作无关的网站，不准使用股票、黄金等交易

软件； 

7.不准扎堆聊天、串岗、吸烟、吃东西；不准在服务对象面

前化妆，不准在服务对象面前有不文明行为； 

8.不准态度冷漠，语言生硬，要使用文明用语，微笑服务；

出现纠纷时要第一时间向窗口负责人、楼层负责人或督查部反

映； 

9.工作日，中午一律不准饮酒。 

（二）严格落实安全保卫管理规范： 

1.牢固树立安全防范意识，确立“安全第一”的防范思想，
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共同维护中心的公共安全； 

2.下班时应当关好门窗，锁好抽屉，切断电脑、打印机等办

公设备电源，严防安全事故发生； 

3.管理好本窗口大厅统一配置的物品，如有遗失或损坏，责

任自负； 

4.节假日和非工作时间，大厅工作人员因工作需要进入中

心，需向中心督查部报告并经保安同意，同时实行出入登记管理； 

5.窗口单位搬进或搬出办公设备，必须到总服务台登记备

案。 

第六条 电子政务管理 

（一）进驻窗口部门、单位必须应用东营市政务服务平台和

网上审批系统办理业务。 

（二）进驻窗口部门、单位要积极宣传引导办事群众通过山

东省政务服务网进行网上申办业务。 

第七条 人员管理 

（一）入驻窗口和窗口工作人员应服从管理，严格遵守中心

各项规章制度。 

（二）德（主要考核政治、思想表现和职业道德表现等情况）、

能（主要考核业务、政策水平，协调和办事能力）、勤（主要考

核工作态度、勤奋敬业精神和遵守中心规章制度等情况）、绩（主

要考核履行职责，完成工作任务数量、质量、效率，服务对象满

意率等情况）。 

（三）窗口工作人员必须严格遵守国家的法律、法规和如下
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管理规定： 

1.不得接受服务对象赠送的物品、现金、金融卡和各种有价

证券； 

2.不得以任何名义和借口向服务对象索要钱物、拉赞助、摊

派或巧立名目收费等； 

3.不得以任何名义和借口要求服务对象报销应由个人支付

的费用； 

4.不得参加服务对象邀请的带有交易性的宴请，以及用公款

支付的营业性场所的娱乐消费； 

5.不得参与任何形式的有偿中介活动。 

（四）凡有下列情况的窗口工作人员，由中心退回原派出单

位: 

1.年终考核“不称职”或“不合格”的； 

2.不服从中心管理、不遵守窗口工作人员行为规范、不严格

执行中心管理办法，且屡教不改的； 

3.连续 2个考核周期考核为后 6名或一年内 2个考核周期为

后 6 名的； 

4.一年内两次被各监督机关通报批评的； 

5.严重违纪违规，造成恶劣影响的； 

6.因违纪违规被有关部门给予党纪政纪处分的。 

第八条 考核 

（一）中心坚持“客观公正、民主公开、注重实绩”原则，

对进驻窗口及工作人员开展项目管理、日常管理、电子政务、窗
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口工作人员考核等方面的考核。 

（二）中心采取半月公示、月通报、季度考核、年度总评相

结合的方法对入驻窗口和工作人员进行考核，考核结果作为中心

评先树优依据。 

（三）考核的基本程序： 

1.窗口工作人员 

（1）窗口工作人员半月公示 

每两周督查部对窗口工作人员的考勤情况进行公示。 

（2）窗口工作人员月通报 

每月督查部对办件情况、考勤请销假情况、大厅综合巡查情

况、领导现场办公情况、信息宣传情况、工作纪律秩序情况、评

议投诉情况等汇总量化后进行公示。 

（3）窗口工作人员季度考核 

①督查部根据日常巡查、视频巡查、人员考勤、投诉等情况，

进行量化评分，提出工作人员考核成绩； 

②考核小组对考核成绩审核后，进行公示。 

（4）窗口工作人员年度总评 

①督查部根据窗口工作人员各季度考核成绩平均分及特殊

加减分，进行综合评审、量化评分，提出考核等次意见； 

②考核小组评议并提出考核等次意见，确定考核等次，公布

考核结果。 

2.进驻部门、单位窗口 

(1)季度考核 
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①督查部根据日常巡查、视频巡查、人员考勤、投诉、办件

量等情况，进行量化评分，提出考核等次意见； 

②考核小组对初定考核等次进行审核，确定考核等次，并公

布考核结果。 

(2)年度总评 

①督查部根据进驻部门、单位各季度考核成绩平均分及特殊

加减分，进行综合评审、量化评分，提出考核等次意见； 

②考核小组对初定考核等次进行审核，确定考核等次，并公

布考核结果。 

 

第三章 附 则 

 

第九条 本办法由区政务服务中心管理办公室负责解释。  

第十条 本办法自 2018年 1 月 1日起实施。  

 

 

 

 

 

 

 

 

东营区政务服务中心管理办公室        2018年 1 月 2 日印发 


