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1  范围
本标准规定了电子商务公共服务中心管理与服务的基本要求、服务内容、服务流程、管理评价。
本标准适用于浙江省内各类电子商务公共服务中心的管理与服务。
2  规范性引用文件 
下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本文件。凡是不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。

GB/T 18811-2012  电子商务基本术语
3  术语和定义
GB/T 18811-2012界定的以及下列术语和定义适用于本文件。
3.1
电子商务公共服务
通过整合电子商务全产业链服务资源，致力于地方电子商务产业发展，并为企业开展电子商务业务提供各类支持的服务。
3.2
电子商务公共服务中心
[bookmark: _GoBack]致力于电子商务产业发展，向所属区域提供一站式、全流程电子商务服务资源的服务型机构。
3.2.1
A类电子商务公共服务中心
是指服务3个(含)以上市辖区的市级电子商务公共服务中心
3.2.2 
B类电子商务公共服务中心
是指服务少于3个市辖区的市级电子商务公共服务中心。
3.2.3
C类电子商务公共服务中心
是指县(市、区)级电子商务公共服务中心。
4  基本要求
4.1  运营机构
电子商务公共服务中心采取市场化运作方式，承担运营的机构可以是电子商务行业组织、电子商务服务企业或商务部门下属事业单位等。有条件的电子商务公共服务中心可以整合企业和协会等多方资源合作建设。
4.2  办公场所与设施
有固定的运营办公场所及会议室、培训教室等配套的服务场所，配备相应的办公设备、网络通讯设施、多媒体设备等基础设备。
4.3  管理运营团队
建立电子商务公共服务中心组织框架，确定中心管理层，并明确工作职责，根据业务需要可下设办公室、运营部、培训部、项目部等部门。有专职工作人员负责电子商务服务资源和辖区内企业的业务需求进行对接，同时提供各类电子商务培训、咨询等服务。A类电子商务公共服务中心专职工作人员不少于4人，B类电子商务公共服务中心不少于3人，C类电子商务公共服务中心不少于2人。电子商务服务联络点安排不少于1个工作人员或联络员。
4.4  服务与服务商名录
应编制各项服务与服务商名录，并有明确的服务商介绍、服务内容、服务价格等信息。根据服务商与服务调整，动态更新名录，并在电子商务公共服务中心或相应网站、宣传资料中公开。
4.5  管理制度
建立相应的管理制度，明确工作职责，完善管理流程，应建立中心内部管理制度、服务商准入退出机制、服务反馈和监督机制，保证中心各项工作及服务正常有序开展。
4.6  电子商务服务联络点
各类电子商务公共服务中心根据业务需要，牵头在乡镇、街道、工业园区、专业市场、电子商务产业基地等场合设立电子商务服务联络点，为当地企业提供专业化电子商务业务咨询和联络等服务。
4.7  统一标识符号
4.7.1  电子商务公共服务中心名称统一使用“XX市（县、区）电子商务公共服务中心”命名方式。
4.7.2  电子商务服务联络点名称统一使用“XX市（县、区）电子商务公共服务中心XX联络点”命名方式。
4.7.3  各电子商务公共服务中心应在标识牌左上角统一使用附录A中规定的“电子商务公共服务中心”标识和图形。标识应置于标识牌显著位置，便于识别，并严格按照比例放大或缩小，不得随意更改标识的图形和颜色，标识牌背景颜色、文字大小可按照实际情况作相应调整。
4.7.4  各电子商务公共服务中心和电子商务服务联络点应在灯箱、标牌、宣传栏、印刷资料、办公用品、网页、活动中使用统一标识符号。
5  服务内容
5.1  咨询服务
各类电子商务公共服务中心应能为相关企业和人士提供电子商务政策、技术、业务等各类咨询服务。
5.2  资源整合
整合当地产业资源，推动线上区域产业品牌打造；承接电子商务公共服务资源对接活动；面向本地电子商务相关企业和人士，组织举办沙龙、讲座、参观、考察等各类活动。
5.3  人才培训
根据当地企业需求，有计划开展各类人才培训服务；提供电子商务领域实习实践机会，为当地电子商务人才和企业提供就业、招聘、人才引进等方面服务。
5.4  创业服务
为电商创业人士提供创业孵化、公共秘书等服务，组织创业交流、创业大赛、导师帮扶等创业促进活动。
5.5  宣传服务
通过多种渠道，宣传电子商务政策、发展形势、公共服务内容等。
5.6  业务支持服务
通过电子商务公共服务中心名录中的服务商，为有需求的企业提供软件、营销、视觉、金融、物流、培训等各类服务。
6  服务流程
电子商务公共服务中心服务流程见附录B。
7  管理评价
7.1  考核内容
考评指标内容包括基本条件、服务能力、配套保障、沟通联络等4大项内容，满分100分。具体评分细则见附录C。
7.2  考核评分
7.2.1  考评方式
    每年年底由电子商务公共服务中心根据综合评价要求准备考评材料，电子商务公共服务中心及其各级商务主管部门、省级考评单位对照考评内容和评分标准填写电子商务公共服务中心考评表，详见附录D。
7.2.2  评分计算
7.2.2.1  评分组成
7.2.2.1.1  自评得分：申报单位自我评定的评分数。
7.2.2.1.2  县评得分：C类电子商务公共服务中心所在县（市、区）商务主管部门给予评定的评分数。
7.2.2.1.3  市评得分：各类电子商务公共服务中心所在市级商务主管部门给予评定的评分数。
7.2.2.1.4  省评得分：由浙江省电子商务促进中心给予评定的评分数。
7.2.2.2  评分计算公式
7.2.2.2.1  A、B类电子商务公共服务中心：总分=（自评得分×0.1）+（市评得分×0.4）+（省评评分×0.5）。
7.2.2.2.2  C类电子商务公共服务中心：总分=（自评得分×0.1）+（县评得分×0.4）+（市评得分×0.2）+（省评得分×0.3）。


附  录  A
（规范性附录）
电子商务公共服务中心标识和标识牌示例图

图A.1给出了电子商务公共服务中心标识。
图A.2给出了电子商务公共服务中心标识牌示例。



图A.1  电子商务公共服务中心标识




图A.2  电子商务公共服务中心标识牌示例图

附  录  B
（规范性附录）
电子商务公共服务中心服务流程图

图B.1给出了电子商务公共服务中心服务流程。

图B.1  电子商务公共服务中心服务流程图

附  录  C
（规范性附录）
电子商务公共服务中心考核评分细则

表C.1给出了电子商务公共服务中心考核评分细则。

表C.1  电子商务公共服务中心考核评分细则
	序号
	考核
项目
	考核指标内容
	分值
	评分细则

	1
	基本
条件
	拥有固定办公场所及相应配套设施
	6
	电子商务公共服务中心无固定办公场所，得0分；凡有固定办公场所，得基本分3分，并根据场所大小和硬件配置等情况，给予1-3分的加分。

	2
	
	配备有专职工作人员开展日常工作
	6
	电子商务公共服务中心无专职工作人员，得0分；若有1-2个专职工作人员，得3分，若有3-5个专职工作人员，得4分；若有6-10个专职工作人员，得5分；若有10个以上专职工作人员，得6分。

	3
	
	编制服务与服务商名录，并由明确的服务商介绍、服务内容、服务价格等信息
	6
	电子商务公共服务中心未编制服务与服务商名录，得0分；已编制服务与服务商名录，得基本分3分，并根据名录内服务与服务商数量、内容详细程度等情况，给予1-3分的加分。

	4
	
	在乡镇、街道、工业园区、专业市场、电子商务产业基地等场合设立电子商务服务联络点
	6
	电子商务公共服务中心未设立电子商务服务联络点，得0分；若已设立1-5个电子商务服务联络点，得3分；若已设立6-10个电子商务服务联络点，得4分；若已设立11-15个电子商务服务联络点，得5分；若已设立15个以上电子商务服务联络点，得6分。

	5
	
	建立内部管理制度、服务商准入退出机制、服务反馈和监督机制等各类管理制度
	6
	电子商务公共服务中心未建立内部管理制度、服务商准入退出机制、服务反馈和监督机制，得0分；已建立内部管理制度、服务商准入退出机制、服务反馈和监督机制等，得基本分3分，并根据管理制度详细程度、管理制度创新性等情况，给予1-3分的加分。




表C.1  电子商务公共服务中心考核评分细则（续）
	序号
	考核
项目
	考核指标内容
	分值
	评分细则

	6
	服务
能力
	开展各类电子商务公益培训
	8
	电子商务公共服务中心未举办电子商务公益培训，得0分；若举办1-4场电子商务公益培训，得4分；若举办5-8场电子商务公益培训，得5分，若举办9-12场电子商务公益培训，得6分，若举办12场以上电子商务公益培训，得8分。

	7
	
	承办各类电子商务活动
	8
	电子商务公共服务中心未承办电子商务公共服务资源巡回对接会等活动，得0分；若承办1-2场活动，得4分；若承办3-4场活动，得5分；若承办5-6场活动，得6分；若承办6场以上活动，得8分。

	8
	
	发布电子商务公共服务中心相关信息
	8
	电子商务公共服务中心未发布电子商务公共服务中心相关信息，得0分；若发布10-20篇相关信息，得4分；若发布21-40篇相关信息，得5分；若发布41-80篇相关信息，得6分；若发布80篇以上相关信息，得8分。

	9
	
	开展企业服务工作
	8
	电子商务公共服务中心未开展企业服务，得0分；凡已开展企业服务，得基本分4分，并根据电子商务公共服务中心服务企业数量、企业需求调研频次等情况，给予1-4分加分。

	10
	
	拥有宣传平台
	8
	电子商务公共服务中心无宣传平台，得0分；若有宣传平台，得基本分4分，并根据平台形式、平台用户数等情况，给予1-4分加分。

	11
	配套
保障
	建立考核责任细则
	5
	电子商务公共服务中心未制订考核责任细则，得0分；已制订考核责任细则，得基本分3分，并根据考核制度详细程度、考核制度执行程度等情况，给予1-2分加分。

	12
	
	制定工作实施计划
	5
	电子商务公共服务中心未制订工作实施计划，得0分；已制订工作实施计划，得基本分3分，并根据工作计划内容实用性、重点工作落实效果等情况，给予1-2分加分。




表C.1  电子商务公共服务中心考核评分细则（续完）
	序号
	考核
项目
	考核指标内容
	分值
	评分细则

	13
	
	对外开展日常联络工作
	5
	电子商务公共服务中心未开展日常联络工作，得0分；已开展日常联络工作，得基本分3分，并根据日常答疑数量、答疑评价效果等情况，给予1-2分加分。

	14
	沟通
联络
	规范使用统一标识
	5
	电子商务公共服务中心未规范使用统一标识，得0分；规范使用统一标识，得基本分3分，并根据标识使用规范程度、频率、范围等情况，给予1-2分加分。

	15
	
	及时向商务主管部门等报送总结
	5
	电子商务公共服务中心未报送总结，得0分；报送总结，得基本分3分，并根据报送资料的及时性、完整性等情况，给予1-2分加分。

	16
	
	参加省市等组织的电子商务公共服务中心相关会议
	2.5
	电子商务公共服务中心未参加相关会议，得0分；参加相关会议，得基本分1分，并根据参会频次等情况，给予1-1.5分加分。

	17
	
	配合相关部门工作，共同推动电子商务产业发展
	2.5
	电子商务公共服务中心未配合相关部门工作，得0分；配合相关部门工作，得基本分1分，并根据工作配合程度、沟通频率等情况，给予1-1.5分加分。




附  录  D
（规范性附录）
电子商务公共服务中心综合评价考评表

表D.1给出了电子商务公共服务中心综合评价考评表样式。

表D.1  电子商务公共服务中心评价考评表
	被考核单位
	         电子商务公共服务中心
	类别
	□A类 □B类 □C类

	考核指标/评分
	指标内容及要求
	标准
分值
	自评
得分
	县评
得分
（仅C类）
	市评
得分
	省评
得分
	总  分

	基本条件
（30分）
	拥有固定办公场地
	6
	
	
	
	
	

	
	配备专职运营人员
	6
	
	
	
	
	

	
	公共服务产品明细
	6
	
	
	
	
	

	
	专业网点布点合理
	6
	
	
	
	
	

	
	内部管理制度完善
	6
	
	
	
	
	

	单项汇总
	
	30
	
	
	
	
	

	服务能力
（40分）
	开展公益培训
	8
	
	
	
	
	

	
	参与活动承办
	8
	
	
	
	
	

	
	定期发布信息
	8
	
	
	
	
	

	
	推进企业服务
	8
	
	
	
	
	

	
	搭建宣传平台
	8
	
	
	
	
	

	单项汇总
	
	40
	
	
	
	
	

	配套保障
（15分）
	建立责任考核细则
	5
	
	
	
	
	

	
	制定工作实施计划
	5
	
	
	
	
	

	
	落实专人日常联络
	5
	
	
	
	
	

	单项汇总
	
	15
	
	
	
	
	

	沟通联络
（15分）
	使用统一标识
	5
	
	
	
	
	

	
	按时报送总结
	5
	
	
	
	
	

	
	积极参加会议
	2.5
	
	
	
	
	

	
	配合政府工作
	2.5
	
	
	
	
	

	单项汇总
	
	15
	
	
	
	
	

	加减分
	
	5
	不设权重，单独计算
	

	汇  总
	
	
	
	
	
	
	



表D.1  电子商务公共服务中心评价考评表（续完）
	电子商务公共服务中心盖章
	


（盖章）             

	县（市、区）商务主管部门考评意见
（仅C类）
	


（盖章）             



	市级商务主管部门考评意见
	


（盖章）             



	省级考评单位考评意见
	


（盖章）             
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