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晋中市12345政务服务便民热线
运营服务考核办法
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为进一步深化效能建设，强化12345热线办理能力，贯彻落实国务院办公厅《进一步优化地方政务服务便民热线的指导意见》及《山西省优化12345政务服务便民热线实施方案》标准要求，建设高标准话务人员团队，打造高效规范的热线平台，提升社会治理水平和服务能力，促进政风行风建设，更好的服务企业群众、优化营商环境，根据项目招标文件、采购需求，制定本办法。

1、 考核对象
考核对象为晋中市12345政务服务便民热线运营外包服务中标方。
2、 考核内容
考核内容按采购需求分为基础运营服务、平台场地设施、语音专线服务、人员指标四部分。
3、 考核方式
1． 考核周期为年度考核，于本年度12月初由项目方组织开展，服务方配合执行,12月当月指标完成情况采取月初预审月终复审；
2． 人员指标考核为专项考核，每半年度开展专项考核一次，根据考核结果计算支付费用；
3． 考核地点为现场考核，即服务方中标服务场地；
4． 考核人员由项目方通过系统抽取方式确定评审专家2名及热线管理人员代表1名组成；
5． 考核方式采取现场查看、印证资料调阅核验的形式进行全方位量化评审考核；
6． 考核结果采用阶梯扣款方式，根据考核标准确定每项考核指标完成情况，最终计算考核结果。
4、 考核标准
具体考核标准详见附件。
5、 结果运用
考核结果应由评审专家、热线管理代表签字，双方盖章确认后，作为运营外包服务费用的支付依据。
6、 其它事项
1． 本考核办法指标设定依据热线运行实际，参照省营商环境考核指标制定。若省级考核指标有修订部分的，主管部门有权在与服务商商定后，对考核指标作出相应动态调整，服务商应积极配合。
2． 对考核中存在工作配合不力、推诿扯皮等现象的，由被考核单位更换现场管理人员后再行组织项目考核工作。
3． 对考核中存在徇私舞弊、提供虚假材料应付考核的，晋中市营商环境局有权解除相关合同。
4． 本办法由晋中市营商环境局解释。　

附件：1.晋中市12345政务服务便民热线运营服务考核标准
2.晋中市12345政务服务便民热线运营服务考核表
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