
第四章 采购需求

一、项目概括：

项目名称：政务服务中心综合窗口服务项目

西长安街街道辖区 4.24 平方公里，以“1+1+11”全覆盖“15 分钟”政

务服务圈，即 1个街道政务中心、1个党群中心政务服务站、11 个社区政务

服务站，提供高效一体化的政务服务。年均受理业务 3万件，提供咨询服务

4 万件，收到群众表扬百余。街道政务服务中心设置 11 个窗口，综窗工作

人员计划 2026 年安排 17 人。

西长安街街道政务服务中心占地面积 600 平方米，按照北京市政务服务

与管理地方标准设置有综合业务受理区、咨询服务区、网上自助受理区、母

婴服务区等功能区域。面向辖区居民和单位按照统一的委托事项清单，提供

事项受理服务，服务事项涵盖了劳动和社会保障、居家养老服务、退休人员

管理服务、保障性住房、社会救助等涉及自然人全生命周期会经历到的 123

个服务事项。如出生登记、一老一小医疗保险、就业、医疗费报销、退休甚

至身后相关服务事项。此外西长安街街道在西城区街乡级政务服务中，重点

打造特色对企 30 项服务，助力企业高效申报政务服务业务。

街道政务中心秉承“红墙精神”和为人民服务的宗旨，以“需求为导向，

筑牢政务服务“工匠精神”。采取统一受理项目、统一受理平台和统一评价

标准的运行模式开展综窗业务。从人员管理维度，通过绩效考核、评测、服

务认知与礼仪升级，不断强化窗口人员服务情景中的对办事人的心理关照，

力求窗口服务态度、行为、效率、素质与规范达到 5A 级服务标准。

西长安街政务服务中心将窗口服务目标维度设定为：高效率落实、高效

能管理、高水平服务、高质量发展。以全周期关怀闭环、全时段服务闭环、

全方位服务提升闭环、服务监督管理闭环实现服务闭环管理。发挥“首问责

任”力求做到“只进一门”、“分钟计时服务”、“一次办成”。实现热线接待

“一线应答”、线上办事“一网通办”，力求线下办事“只进一门”。以数字

便利赋能政务服务，以“高效办成一件事”为目标，推进政务服务效能提升。

围绕企业居民需求提供受理范围内“网上办”“掌上办”“预约办”等集成套

餐式服务。



二、项目要求：

1、根据北京市地方标准 DB11/T 19022021《政务服务中心服务与管理规范》，

西城区各街道政务服务中心设置“综合窗口”，依托一体化平台开展政务服务委

托事项受理。根据 2019 年第 88 次西城区政务专题会议第三项议题的会议决定：

“我区其他各专业大厅、街道大厅窗口服务人员参照 12.7 万元/人/年执行。窗

口人员数量根据上级要求及具体业务量配置。”目前全西城区按照此标准执行。

费用包含人员工资、补贴、管理费（含利润）、残保金、税金、业务培训、应急

演练、服装费用。政务服务中心综合窗口服务项目涉及窗口工作人员 17 人，预

计年度经费合计：2159000 元（按 17 人*12.7 万元/年计算）。费用包含人员工

资、补贴、管理费（含利润）、残保金、税金、业务培训、应急演练、服装费用。

支付费用以实际结算为准。

2、中标单位组建专职驻场运营管理团队对服务人员进行统一管理，运营管

理团队要有具体的岗位职责，具有较为丰富的管理经验及较强的业务能力水平，

具有有效的管理措施和手段。

3、中标单位应加强对所有服务人员的培训，提高人员素质，使其达到采购

人需要达到的服务标准。

（1）具有中华人民共和国国籍，本市常住人口，享有公民的政治权利，无

不良行为记录；

（2）具有较强的工作责任心和适应岗位需求的心理素质，学习能力强；能

够遵守规章制度，坚守岗位，吃苦耐劳、热情服务；

（3）年龄在20周岁以上、40周岁以下（中共党员或有政务窗口工作经验的，

可放宽至45岁），具备大学专科以上学历。

（4）身体健康，具备较好的沟通能力、语言表达能力和综合协调能力；

（5）愿意服从岗位安排、调整、调动以及街道办事处安排的其他工作；

（6）符合卫生与健康部门以及疫情防控对外服务的相关要求。

4、中标单位制定并提供完善的人员管理制度，包括但不限于分层级的薪酬

制度、日常管理制度、团队建设制度、员工培训制度及奖惩制度。

5、服务人员应相对稳定，服从采购人的管理，按采购人要求按时上下班。

6、中标单位应按照国家及北京市有关规定与服务人员签订劳动合同，为服
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务人员缴纳社会保险。

7、完成招标人交办的其它工作任务。

8、采购人有权要求对服务不满足采购人需求的服务人员进行更换，中标单

位应在采购人提出更换服务人员要求三个工作日内，协调新的服务人员上岗并

确保在替换人员期间，服务工作连续不间断（需提供服务承诺并加盖投标人单

位公章）。

9、中标单位应确保在有服务人员提出休假、请假时保证服务工作连续不间

断，做好替班工作（需提供服务承诺并加盖投标人单位公章）。
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