
附件2

政务服务办事员（四级）培训课程安排表

	
	章节
	内容

	基础
知识
	信息化设备基础知识
	1、 计算机操作系统基础知识
2、 网络应用基础知识

	
	公务活动基础知识
	1、 仪容仪表知识
2、 行为举止知识
3、 心理学基础知识

	
	公文基础知识
	1、 语法基础知识
2、 公文基本格式
3、 文种辨析与拟写基础知识

	
	政务服务基础知识
	1、 政务服务基础知识
2、 政务服务主要职责
3、 网上政务服务特点

	
	安全环保知识
	1、 安全保密知识
2、 办公系统设备安全使用常识
3、 消防器材使用常识
4、 安全用电常识
5、 应急事件处置知识
6、 环保节能基础知识

	
	法律法规
	1、《中华人民共和国宪法》相关知识
2、《中华人民共和国行政许可法》相关知识
3、《中华人民共和国治安管理法》相关知识。
4、《中华人民共和国保守国家秘密法》相关知识
5、《中华人民共和国公务员法》相关知识
6、《中华人民共和国行政复议法》相关知识
7、《中华人民共和国劳动合同法》相关知识
8、《优化营商环境条例》相关知识
9、GB32170《政务服务中心标准化工作指南》相关知识

	四级/
中级工
	咨询
引导
	咨询服务
	1、 能使用常用英语或翻译设备接待外籍办事人员
2、 能接待听力障碍、视力障碍等特殊群体办事人员

	
	
	引导服务
	1、 能介绍政务服务大厅的服务功能、服务项目等
2、 能指导办事人员使用电话、应用程序等方式进行业务预约、查询、自助办理等服务

	
	业务
办理
	业务沟通
	1、 能借助相关平台提供线上咨询导办服务
2、 能讲解涉及多个情形的高频事项办理流程和申报材料等

	
	
	材料初审
	1、 能初审及解答高频事项的问题
2、 能根据相关要求办理容错、容缺业务

	
	
	帮办代办服务
	1、 能提供帮办代办事项的前期咨询导办
2、 能为帮办导办对象进行网上申报
3、 能为特殊办事人员提供代办服务

	
	
	统计分析
	1、 能统计、汇总办理事项数据
2、 能使用电子表格类软件对数据进行编辑整理汇总等
3、 能记录业务办理过程中出现的问题，并提出改进建议

	
	
	信息化设备使用与管理
	1、 能使用相关系统对知识库等进行维护、整理和更新
2、 能对窗口接件系统的更新、优化提出改进建议
3、 能对窗口接件系统出现的故障进行反馈

	
	现场
管理
	内部管理
	1、 能根据服务规范对服务质量进行评估
2、 能分析服务质量中出现的问题并提出改进意见
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