鄂尔多斯市东胜区政务服务中心

企业服务专员考核制度

一、考核目的

为客观、公正评估企业服务专员工作成效，激励专员积极履职，提升服务质量，强化企业服务精准度与满意度，特制定本考核制度。

二、考核主体

由东胜区行政审批政务服务与数据管理局牵头，联合相关涉企单位、部分重点企业代表组成考核小组，负责专员考核事宜。

三、考核周期

实行年度综合考核，年度考核依据平时表现及企业反馈并结合年终特殊指标加权评定。

四、考核内容

1.服务态度（10分）：对待企业热情有礼，积极主动沟通，耐心倾听诉求；及时回复企业咨询，未出现推诿、敷衍情况，依据企业反馈评分。

2.业务能力（20分）：熟悉各类涉企政策法规、行政审批流程；精准解读政策，高效协助企业申报项目、办理手续；能独立解决常见企业问题，通过实操案例考查、知识测试打分。

3.走访成效（10分）：按计划完成企业走访任务，每月实地

走访企业数量达标；走访记录详实，准确掌握企业经营状况、问题需求，经抽检走访日志与企业核对情况评分。

4.问题解决率（10分）：对企业反映问题建立台账，统计已妥善解决问题占比，重大复杂问题有跟进措施、阶段性成果也可按比例计分。

5.企业满意度（50分）：年末向服务企业发放满意度调查问卷，统计平均分；企业主动表扬、送来锦旗等给予适当加分。

五、考核方式

1.资料审查：查阅走访记录、问题台账、政策宣传资料等工作文档。

2.实地核查：随机抽取企业，实地了解专员服务情况与企业真实反馈。

3.企业评价：发放问卷、组织座谈会收集企业意见。

六、结果应用

1.绩效奖品：依考核成绩发放年度绩效奖品。

2.末位淘汰：连续两年度考核低于60分，通知选派单位更换服务专员。

七、附则

本制度由东胜区政务服务中心负责解释，可根据实际运营情况适时调整，本制度自发布之日起施行。



