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一、技术描述 
（一）项目概要 
政务服务办事员是在各级人民政府及其部门设立的政务服务场所，根据企事业单位、群众的需求，从事咨询引导、业务处理、帮办代办、申报指导等服务工作的人员。 
（二）基本知识与能力要求 
政务服务办事员需具备职业道德、信息化设备、公务活动、公文写作、政务服务、安全环保、相关法律法规等基本知识，操作技能考核主要包括业务办理、现场管理、投诉处理、员工考核培训等内容，详见下表。
	内容
	工作内容
	技能要求

	1.业务办理
	1.1业务沟通
	能为办事人员提供咨询引导、业务 处理、帮办代办、申报指导、远程协助等务。

	
	1.2统计分析
	能根据事项办理数据进行总结、分析，撰写优化办事流程报告；能发现、分析政务服务焦点、热点问题, 并提出书面建议。

	2.现场管理
	2.1内部管理
	能对五级/初级工、四级/中级工受理业务过程中出现的问题进行指导，能根据现场运行实际情况对人员进行合理分配。

	
	2.2应急处理
	能对突发疾病的办事人员实施简单的医疗救助并上报，能处置单一突发事件，能按照火灾、地震等突发事件应急预案组织实施疏散应急演练。

	
	2.3投诉处理
	能办理转派投诉，能对投诉结果进行反馈回访，能根据投诉事件梳理相关法律法规及政策并编辑归档。

	3.培训管理
	3.1员工培训
	能对五级/初级工、四级/中级工进行工作指导，能制定培训方案并进行授课，能撰写培训讲义，能对培训效果进行评估。

	
	3.2员工考核
	能对五级/初级工、四级/中级工进行业务、服务规范等检，能监督员工的服务效能、执行政策情况并撰写综合评估报告，能对五级/初级工、四级/中级工进行考勤等日常管理。

	
	3.3质量管理
	能对服务质量进行总结分析并提出解决方案，能按“好差评”要求分析差评原因并提出解决建议，能发现接件流程中的问题并撰写整改报告。



二、试题与评判标准 
（一）试题 
[bookmark: _GoBack]本次竞赛按照国家职业标准《行政办事员（政务服务综合窗口办事员）》高级工标准出题，编制技术文件，进行职业技能笔试和技能实操考核。报考范围为从事政务服务相关工作的人员，包括公务员、事业编、劳务派遣、公益岗等。职业技能笔试采用试卷形式，要求选手在规定时间内，根据要求完成答题。题型包括客观题为单项选择题、多项选择题、判断题，技能实操考核题型设简答题和情景分析题。
（二）比赛时间及试题具体内容 
1.比赛时间安排：理论知识考试不低于60分钟，操作技能考核不低于60分钟。 
2.理论试卷题包括单项选择题、多项选择题、判断题。实操题型包括简答题和情景分析题。裁判员根据选手作答情况进行得分，理论竞赛参照标准答案计分，技能实操考核题题参照答题要点酌情计分，参照评分标准计分。 
三、竞赛细则 
（一）裁判员工作内容 
1.裁判员应服从裁判长的管理和工作安排。 
2.在工作时间内，裁判员不得无故迟到、早退、中途离开工作地或放弃工作，如有违反将依据竞赛技术规则违规处理条款给予相应处罚。 
3.裁判员的工作分为现场监督、客观评判和主观评判等，工作按模块分小组开展，实操评分前应由裁判长统一评判标准。 
4.裁判员在工作期间不得使用手机、照相机、录像机等设备。 
5.裁判员应按竞赛行为规范行使职权，不因任何机构和个人而影响本人履行职责，若有违规行为将按相关违规处理办法处理。 
6.裁判员应按竞赛行为规范行使职权，不因任何机构和个人而影响本人履行职责，若有违规行为将按相关违规处理办法处理。 
7.问题或争议处理。竞赛期间，与竞赛有关的问题或争议，各方应通过正当渠道并按程序反映和申诉，不得擅自传播、扩散未经核查证实的言论、信息。 
8.对竞赛期间出现的问题或争议按以下程序解决： 
（1）竞赛项目内解决。参赛选手、裁判员发现竞赛过程中存在问题或争议，应向裁判长反映。裁判长依据相关规定处理或组织比赛现场裁判员研究解决。处理意见需比赛现场全体裁判员表决的，须获全体裁判员半数以上通过。最终处理意见应及时告知意见反映人，并填写《大赛问题或争议处理记录表》，处理期间，执委会技术保障部和组委会技术工作组应给予支持和指导。 
（2）监督仲裁委解决。对项目内处理结果有异议的，在参赛选手成绩最终确认锁定前，各参赛队领队可向监督仲裁委出具署名的书面反映材料并举证。监督仲裁委在执委会监督仲裁协助部协助下受理并开展调查工作。其中，经调查确认所反映情况属技术性问题或争议的，仍交由各竞赛项目内解决。属非技术性问题或争议，由监督仲裁委作最终裁决。各类问题或争议处理情况，由执委会监督仲裁协助部填写《争议处理记录表》报监督仲裁委备案。 
（二）选手的工作内容 
1.参赛人员在赛前15分钟，凭本人参赛号码及身份证进入考场，按照座次对号入座，并将身份证放在桌面右上角。 
2.参赛人员只准带黑、蓝色钢笔（圆珠笔）、2B 铅笔、直尺、橡皮、铅笔刀进赛场入座。已带资料、报刊、提包等物品的，必须存放在指定位置，不得带至座位。否则，按违纪处理。 
3.严禁使用移动电话、电子记事本（电子字典）等器材， 
也不得作时钟使用，上述物品必须切断电源，并与其它物品一同存放在指定位置，不得将其带至座位。否则，按违纪处理。 
4.开始比赛30分钟后不得进入赛场，实操考试期间不允许提前交卷，实操考试退场后不得再次进入赛场。 
5.宣布开始比赛后方可答题。不得在规定以外的地方作任何标记，否则，按违纪处理。 
6.参赛人员不得要求裁判员解释试题，如遇试卷分发错误、页码序号不对、字迹不清等问题，可举手询问。 
7.赛场内必须保持安静，禁止吸烟，不得相互借用文具，严禁交头接耳、夹带传递资料、窥视他人试题答案或交换试卷（卡）。 
8.比赛结束铃响，立即停止比赛，经裁判员允许后，方可离场。严禁将试卷题本、答题纸（卡）、草稿纸带出赛场。不得在赛场附近逗留或谈论，违者按违纪处理。 
9.对违反考场规则者，按规定处理。 
四、竞赛场地、设施设备等安排 
（一）赛场规格要求 
职业技能笔试场地采用标准教室，安排单人单座。总体面积约 120 ㎡，长 12m，宽 10m，工位数量 30 个，工位间隔 1m。或采用标准会议室，安排单人单座。
（二）基础设施清单 
政务服务办事员项目赛场提供设施、设备清单表： 
1.比赛场地配有竞赛区、选手休息室和裁判工作室。 
2.比赛场地安装录像监控设备。 
3.选手休息室配备桌椅等。 
4.裁判工作室配备桌椅、电脑、打印机等办公设备用品。 
5.比赛场地内设置明显的标志指示各区域。 
6.比赛场地采光良好，有玻璃窗，能保证白天进行正常的比赛。 
7.比赛场地应安装足够的节能灯，能保证在傍晚或光线暗时也能进行正常的比赛。 
五、安全、健康要求 
根据国家相关法规要求，结合本项目实际，比赛期间若发生意外事故，发现者应第一时间报告，同时采取措施避免事态扩大。裁判长应立即启动预案予以解决并报告组委会。赛项出现重大安全问题应立刻终止比赛，事后，裁判长应向组委会报告详细情况。在比赛期间，选手应正确、规范使用各类器械工具，操作流程需符合职业操作规范要求，若违反安全规定，裁判员有权终止该选手继续比赛。
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