
用户需求书

一、项目概况

1、项目名称：综合窗口辅助性服务项目

2、项目编号：HNHZ2020-153

3、服务期限：自合同签订之日起一年止

4、付款方式: 以采购双方商订付款方式结算

二、项目内容

（一）外包服务内容及要求

1、外包服务工作内容：第三方服务外包机构要根据实际业务量、业务特点进行

流程优化、人员配置和培训，为采购人提供综合窗口及审批辅助服务，并对

服务质量、工作结果负责，服务内容包括但不限于：

(1) 窗口服务工作：负责做好申请人的资料接收、审核（形式审查）、受理（信

息录入）、业务咨询、“一次性告知”、资料中转、综合出件等与窗口工作相

关的工作，并对窗口服务行为进行标准化建设和管理。

(2) 审批辅助工作：负责配合审批人员做好审批材料收集、扫描上传、整理归档

等审批辅助性工作。

(3) 数据处理工作：负责将符合法定形式且齐全的申请材料，在综合受理窗口业

务系统中录入相关申请信息，并打印发放相关凭据给申请人。

(4) 资料扫描工作：根据采购人的要求，负责行政审批部门涉及综合受理业务相

关申请材料的扫描及上传。

(5) 电子证照查询、核验及制作、上传：根据采购人要求和申请人授权委托，在

电子证照系统中查询、核验相关电子证照信息，将新办理的证照制作电子证

照并上传至电子证照系统。

(6) 采购人提出的与政务大厅服务相关的工作。

2、外包服务要求：

(1) 供应商应遵守国家法律、法规。按照合同约定及时、保质保量完成委托范围

内的管理及服务工作。

(2) 建立健全人员考勤制度，若因特殊情况离岗须向采购人履行请假手续，不得

擅自离岗。



(3) 建立健全岗位培训制度。负责制定培训计划、制作培训课件、组织培训；通

过政治教育、岗前业务、技能提升等专项培训，使服务人员具备服务工作能

力。相关培训费用由供应商承担。

(4) 供应商负责服务人员管理，服务人员要遵守采购人的内部管理以及相关规章

制度。

(5) 供应商须按照岗位的职责要求配备所有服务人员。如有服务人员不能满足任

职要求提供服务的，供应商应及时调整更换。

(6) 供应商要结合采购人的外包服务项目用人计划及服务人员的具体情况，对服

务人员实行动态管理，对服务人员要有完善的引进、补充、退出机制。

(7) 服务人员若发生工伤等事故，供应商要按照相关法律、法规规定办理理赔手

续。

(8) 供应商要按照统一规定的人员工资及差旅费标准，足额发放给服务人员工资、

差旅等费用，同时还应依法建立和完善规章制度，明确服务人员工作时间、

休息休假、劳动安全卫生、保险福利、岗位职责、劳动纪律、奖惩奖励，为

服务人员提供必要的工作条件。

（二）服务外包的管理方式:

1) 日常管理

采购人只负责对管理进行监督及考核，日常管理工作全权交由供应商负责。

2) 人事关系

采供双方属于合同承揽关系，采购方不涉及劳动合同关系。

3) 考核要求

采购人只需根据外包合同考核条款对供应商外包成果进行考核，供应商制定

科学合理的考核制度以达到采购人的考核标准，对服务项目交付和完成的效果承

担责任。

4) 风险管控

工作时间内因不可控因素导致的突发事件由供应商全权负责处理。

（三）安全标准：

符合国家、地方及行业的相关政策、法规及规定要求

（四）验收方法及标准：

按本磋商文件、成交方响应文件及国家、地方和行业的相关政策、法规及规



定实施。


	用户需求书
	一、项目概况
	二、项目内容

