
附件3：

“一窗式”综合受理服务采购项目
实施方案

为保证“一窗式”综合受理改革工作有序推进，拟通过政

府购买服务方式配备20名综合窗口受理人员。现结合我区

实际，拟定如下合作方案及操作流程：

一、项目名称

内蒙古自治区包头市昆都仑区政务服务局向社会力量

购买公共服务项目

二、服务内容

1.咨询导办代办服务

主要承担市民大厅政务服务事务的政策咨询、接待引

导、结果查询；通过排队叫号系统或电话（网络）咨询，

引导申办人准备材料或到综合受理区、相关窗口办理；服

务热线接听、导办、代办。

2.综合受理服务

接受申请人的咨询办件，高质量完成接件、初审、补

正、受理、转办件、催办、出件等工作。

3.审批流转服务

承担服务事项的流转、发证、投送、存档管理等工作。

4.引导讲解服务

承担来访接待、引导讲解、参观带领、业务解答等工



作。

三、服务质量标准

购买公共服务项目的人员按服务类别分别在咨询代办

区、前台受理区、统一出件区提供服务。

咨询代办区设置在各分厅咨询台，为申办人提供政策

咨询、接待引导、分析代办、结果查询等服务。

前台受理区设置若干综合受理窗口，各审批部门把事

项受理职能书面授权政务服务局。政务服务局委托购买服

务人员按照统一服务标准、统一信息平台、统一形象标识、

统一效能监管要求，完成咨询、受理（收件）、流转、催

办、发证等工作。

后台审批区设置在窗口后台办公室或其它区域，审批

部门除保留必要的前台咨询人员、中台协助受理人员外，

其他人员一律退到后台开展集中审批工作。

统一出件区设置若干综合出证窗口。各审批部门审批

办结后，打印审批结果或证照，交由综合窗口统一出证。

出证窗口对照一体化平台交办事项，并做好签收工作。对

逾期48小时未取证件，做好暂时保管或归档工作，方便群

众随时取件。

四、服务内容质量关键指标

1.选派符合要求的员工。

2.保障政府购买服务效果，包括设立形象标准化、环境

标准化、导服标准化、窗口标准化、礼仪标准化、语言标

准化等工作标准化的落地实施及管理。全面落实市民大厅



政务公开、首问责任、限时办结、一次性告知等制度。

3.为达成服务内容的质量，稳定岗位人员，营造积极向

上的工作氛围，合作双方建立人员选拔标准、岗位培训体

系、双向考核方案、薪酬激励制度等。

五、成本核算

按照政府购买政务服务的质量和标准，充分参考比照

其他省市政府购买政务服务费用，结合本市社平工资水平

以及服务岗位高标准、高效率等要求实际，拟定市民大厅

前台服务和 “一窗式 ”综合受理服务岗月平均人工成本

4392.49元，服务费用为人工成本的12%（即劳动用工风险

转化发生的各项费用及税金）。预算资金（服务费用）如

下：

1.拟定岗位数20人；

2.拟定岗位平均每人每月实发工资约3000元，年度人工

成本约105.42万元，详见下附测算明细（单位：元）；

成本

项目

月实发工

资

五 项 保

险

工会经费

（2%）

培 训 费

（2%）

员工福利

（3%）

合计每月

人力成本

合 计 年 度

人工成本

市 民 大 厅

前 台 服 务

和“一窗式”

受理服务

3000 1168.01 67.24 67.24 90 4392.49 1054197.6

3.年度服务管理费用12.39万元（年度人工成本*12%）;

4.综上合计一年117.81万元。



注：1.工会经费按照《中华人民共和国工会法》及其有关规

定（应发工资*2%）收取并缴纳。

2.职工福利包含年节福利、餐费补贴等。

3.针对岗位人员的综合素质要求定期给予系列课程培训，

如商务礼仪、沟通力、协调力、执行力等。


