附件1：技术咨询驻点服务人员考核办法
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第一条 为规范技术咨询驻点服务人员的绩效考核管理，提高驻点人员和团队的服务质量和客户满意度，特制订本考核管理办法。
第二条 本考核管理办法适用于所有在市交警部门和下属三区交警大队的驻点人员。
第三条 技术咨询驻点服务人员个人考核内容主要包括个人出勤率、服务完成率、服务质量和满意率、被投诉情况等内容，甲方负责考核人员为驻点人员直接服务的业务相关人员；团队考核内容包括项目完成及时率、项目完成质量、团队技术服务能力、团队客户关系管理等内容，甲方负责考核人员为驻点团队服务的业务处室领导和主要业务人员。
第四条 本考核制度中的个人考核按季度执行，总计进行4次考核；团队考核在项目服务周期完成后执行，总计进行1次考核。所有考核结果将作为本合同执行相应扣款条款的依据。
第二章 个人考核办法
第五条 个人出勤率基础分是技术咨询驻点服务人员考核的重要内容之一。个人出勤率按季度考核，基础分30分，并按照以下标准进行考核：
1.出勤率达到100%的，得满分；
2.出勤率在95%至99%之间的，扣1分；
3.出勤率在90%至94%之间的，扣3分；
4.出勤率低于90%的，扣10分，且甲方有权要求乙方调换能胜任的其它符合本项目要求的驻点人员。
第六条 服务完成率是对驻点人员提供的市三区常态化交通组织优化咨询服务中的各项工作内容进行完成率考核。服务完成率按季度考核，基础分20分，乙方应自行梳理日常工作的任务清单及台账，并按照以下标准进行评定：
1.服务完成率达到100%的，得满分；
2.服务完成率在95%至99%之间的，扣1分；
3.服务完成率在90%至94%之间的，扣5分；
4.服务完成率低于90%的，扣10分，且甲方有权要求乙方调换能胜任的其它符合本项目要求的驻点人员。
第七条 服务质量和满意率是对驻点人员完成的市三区常态化交通组织优化咨询服务中的各项工作内容进行质量和满意率考核。服务质量和满意率按季度考核，基础分20分，并按照以下标准进行评定：
1.提供的技术咨询方案能有效达到甲方目标、提升城市交通服务水平的，得满分；
2.提供的技术咨询方案基本满足在甲方目标的，扣减3分；
3.提供的技术咨询方案中有10%以内的项目无法完成甲方目标的，扣减5分。
4.提供的技术咨询方案有10%以上的项目无法完成甲方目标的，扣减10分，且甲方有权要求乙方调换能胜任的其它符合本项目要求的驻点人员。
第八条 被投诉情况是对驻点人员在驻点服务工作过程中被甲方及下属单位、甲方合作的建设单位等相投诉情况进行考核。被投诉情况按季度考核，基础分30分，并按照以下标准进行评定：
1.无被投诉记录的，得满分；
2.被投诉次数为1次，且情况属实的，扣2分；
3.被投诉次数为2次，且情况属实的，扣5分；
4.被投诉次数超过2次，且情况属实的，扣10分，甲方有权要求乙方调换能胜任的其它符合本项目要求的驻点人员。
第三章 团队考核办法
第九条 项目完成及时率是对乙方项目团队（包括但不限于驻点人员）提供的交通分析、研究类项目报告编制服务工作的完成时效进行考核。项目完成及时率按年度考核，基础分30分，并按照以下标准进行评定：
1.月度报告在次月10日前完成，或季度报告在次季度首个月20日前完成的，得满分；
2.月度报告在下一月20日前完成，或季度报告在下一季度第二个月10日前完成的，每有一项扣2分。
3.月度报告在次月30日前完成，或季度报告在次季度第二个月20日前完成的，每有一项扣5分。
4.月度报告在次次月10日前完成、季度报告在次季度第二个月30日前完成的，每有一项扣10分。
第十条 项目完成质量是对乙方项目团队（包括但不限于驻点人员）提供的交通分析、研究类项目报告编制服务工作的完成质量进行考核。项目完成质量按年度考核，基础分30分，并按照以下标准进行评定：
1.月度报告、季度报告能较好满足甲方要求、对指导或提高我市交通运行有积极作用的，得满分；
2.月度报告或季度报告有缺漏、仅能基本满足甲方要求的，每有一项扣3分。
3.月度报告、季度报告不能有效满足甲方要求的，甲方有权责令乙方进行整改至满足甲方要求为止，每有一项扣10分。
第十一条 团队技术服务能力是对乙方完成甲方布置任务的时效和能力进行考核，体现团体总体质量水平。团队沟通与协作能力按年度考核，基础分20分，并按照以下标准进行评定：
1.乙方服务期间整体团队技术水平优秀，未出现明显的设计或咨询方案失误，或出现一般的设计失误能及时调整改正、未造成影响的，得满分；
2.乙方服务期间整体团队技术水平较好，出现设计或咨询方案失误但未造成影响的，每有一次扣1分；。
3.乙方服务期间整体团队技术水平较普通，未能较好体现专业技术水平，出现设计或咨询方案失误，且造成一定影响的，每有一次扣3分。
4.乙方服务期间整体团队技术水平不能有效满足甲方交通组织和管理需求，出现设计或咨询方案失误，且造成较严重影响的，每有一次扣10分。
第十二条 团队客户关系管理是对乙方在甲方范围驻点服务期间的沟通水平进行考核，体现乙方团队客户管理水平。团队客户关系管理基础分20分，并按照以下标准进行评定：
1.团队服务期间未出现被甲方及下属单位、甲方合作单位投诉沟通态度、工作责任等问题的，得满分；
2.团队服务期间出现被甲方及下属单位、甲方合作单位口头投诉沟通态度、工作责任等问题，且情况属实，但未造成较大影响的，每有一次扣2分；
3.团队服务期间出现被甲方及下属单位、甲方合作单位口头投诉沟通态度、工作责任问题等，且情况属实，并对甲方形象造成较一定影响的，每有一次扣5分；
4.团队服务期间出现被甲方及下属单位、甲方合作单位书面投诉沟通态度、工作责任等问题，且情况属实的，每有一次扣10分。
第四章 附则
第十三条 根据个人和团队考核结果，在项目结算时，按照合同约定条件综合计算，并按照相应考核分进行相应扣款，以提高驻点服务服务水平和客户满意度。
第十四条 本办法自合同签订日起生效。
