


  





延政数〔2020〕3号

延津县政务服务和大数据管理局
关于做好政务服务“好差评”工作的通知

局各股室、县行政服务中心、各进驻窗口：
为深入推进政府职能转变和“放管服”改革，进一步提升政务服务水平，根据《河南省政务服务“好差评”工作制度》文件精神和要求，持续推进“一网通办”从“以部门为中心”向“以用户为中心”转变，建立政务服务绩效由企业和群众来评判的“好差评”制度，倒逼政务服务部门不断改进工作，提供优质高效的政务服务。
　　一、总体要求
　　按照“利企便民、全面覆盖、统一规范、公开透明”的原则，实现接入“一网通办”的政务服务事项全覆盖，实体窗口和线上服务门户等各类政务服务渠道全覆盖，提供政务服务的政府部门全覆盖。建立完善“好差评”评价、反馈、整改、监督全流程闭环工作机制，对企业群众办事中的差评和堵点痛点问题及时处理整改并反馈，持续提升政务服务质量和效率，努力建设人民满意的服务型政府。
2、 政务服务 “好差评”内容
主要是指办事企业和群众对政务服务部门、单位及其工作人员在提供政务服务过程中的承诺履行、服务态度、申请材料、办事效率、跑趟次数、服务机制、勤政廉洁等方面进行的评价。 
三、构建政务服务“好差评”评价体系
（一）实现政务服务评价全覆盖。服务事项全覆盖，接入“一网通办”的所有政务服务事项全部纳入“好差评”评价范围。服务渠道全覆盖，包括线下实体窗口、线上服务门户、移动端、服务热线、自助终端等各类政务服务渠道，逐步将各部门原有的满意度评价纳入“好差评”。评价对象全覆盖，提供政务服务的单位和各级政务服务窗口均作为“好差评”评价对象。 
（二）科学设置“好差评”指标。依据国家标准，强化政务服务机构、平台管理服务标准化建设。对接国家、省“好差评”评价标准，结合“一网通办”改革目标，制定政务服务事项管理、办事流程、服务效率、服务水平、服务态度、便捷性等政务服务评价指标，构建覆盖线上、线下政务服务工作全部内容和全部过程的全方位、多角度评价指标体系。 
（三）开展政务服务评价。企业和群众可在办理各类政务服务的任何办理环节进行在线评价；在所有线下实体窗口配置政务服务“好差评”终端、二维码等进行评价，评价内容包括实体大厅服务情况和具体事项办理情况两个方面。
（四）做好评价数据归集。按照“好差评”工作要求，做好相关系统配套改造工作，将评价数据统一归集到“一网通办”“好差评”平台。 
　　四、建立整改、反馈、监督工作机制
（一）建立健全整改和反馈机制。县政务服务和大数据管理局负责做好县政务服务“好差评”的协调、督办和检查工作。“好差评”反映的问题，各承办单位应及时回应整改。对于“差评”能够及时解决的要立即解决。不能及时解决的，要按照“1、5、10”时限要求，进行回复和整改，即在1个工作日内，先行联系反映问题的企业群众，沟通了解情况；对确实存在问题的，在5个工作日内完成整改反馈；较为复杂的，要在10个工作日内办结。 
（二）强化综合分析整改。要跟踪、分析政务服务评价情况，将“好差评”反映的问题作为优化办事流程、动态调整办事指南的重要参考依据。对企业群众反映强烈、“差评”集中的问题，要及时调查，采取措施，督促限期整改，推动问题解决。 
（三）开展差评问题整改回访。对已办结的“差评”，采取调查回访进行满意度测评。对应解决而未解决、谎报瞒报等问题，随时采取抽查、调阅档案、实地察看、电话回访等方法督查。定期汇总并通报“差评”问题办结情况。 
（四）保障评价数据安全准确。建立“好差评”评价数据安全保障机制，确保企业群众信息保密、安全，统计分析结果自动生成、不可更改。及时查处弄虚作假刷“好评”和恶意“差评”的行为，确保“好差评”结果客观、真实、准确。 
    五、有关要求
（一）加强组织领导。县政务服务和大数据管理局负责我县“好差评”工作组织实施。结合工作实际，明确责任，细化分工，强化督促检查，扎实推进各项工作落实。
（二）完善相关制度。局机关要完善政务服务“好差评”配套制度规定，加强与既有的政务服务满意度测评、绩效评价、营商环境评价、投诉处理等相关制度整合衔接，避免重复评价、多头处理。 
　　（三）加大宣传推广力度。充分利用各类媒体介质，有针对性、多渠道地开展宣传，提升企业群众对“好差评”工作的知晓度、认可度、参与度。加强线上线下引导，服务窗口要主动引导企业群众对“一网通办”政务服务进行“好差评”。
（四）政务服务“好差评”结果作为县政务服务和大数据局机关年度目标考核、个人绩效考核和评先评优的重要依据。

附件：河南省政务服务“好差评”工作制度（试行）
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附件

河南省政务服务“好差评”工作制度
(试行)

第一条  为深入贯彻落实2019年国务院政府工作报告关于建立政务服务“好差评”制度的部署，进一步提升政务服务水平，持续优化营商环境，结合我省实际，制定本制度。 
第二条  本制度所称政务服务“好差评”，主要是指办事企业和群众对政务服务部门、单位及其工作人员在提供政务服务过程中的承诺履行、服务态度、申请材料、办事效率、跑趟次数、服务机制、勤政廉洁等方面进行的评价。 
第三条  政务服务“好差评”要实现政务服务事项全覆盖，线上线下各类政务服务渠道全覆盖,提供政务服务的部门、单位全覆盖。
第四条  省政务服务平台统一建设政务服务“好差评”系统，各级各部门通过调用省政务服务平台“好差评”系统的评价功能，提供在线或现场评价服务。 
第五条  各级政务服务管理机构要会同有关部门畅通政务服务评价渠道，统筹整合电脑、短信、APP (应用程序)、微信小程序、二维码扫码、实体政务大厅评价设备和自助终端等多渠道评价途径，确保办事企业和群众能够对政务服务行为进行及时有效评价。
第六条  办事企业和群众开展政务服务“好差评”实行实名制，以便对评价意见进行核实确认或回访。各级各部门工作人员应对评价人员信息保密,未经当事人允许，不得泄露评价人信息，不得骚扰、打击报复参与评价的办事企业和群众。 
第七条  政务服务“好差评”按一次政务服务可评价一次的原则，采取综合评价和分项评价相结合的方式进行，评价等级分为“非常满意”“满意”“基本满意”“不满意”“非常不满意”五个档次。
第八条  各级政务服务管理机构要建立问题复核机制，对办事企业和群众反映的问题进行核查，具体分析原因，经查实为恶意差评的视为无效评价。若办件生成7个自然日内未获评价，评价结果默认为“基本满意”。 
第九条  各级各部门对“好差评”系统反映的问题要及时回应整改。对评价为“不满意”和“非常不满意”的差评办件并经查实的，应在15个自然日内进行整改，在期限内无法整改的，应说明理由和整改期限。各级各部门要在整改期限内，将整改结果通过网上政务服务平台、移动端用户中心、短信等方式向评价用户反馈，整改及反馈情况同步报送省政务服务平台。 
第十条  各级政务服务管理机构要定期汇总本级各部门差评问题办结情况，采取抽查、调阅档案、实地察看、电话回访等方法进行监督检查。 
第十一条  各级各部门对企业群众反映强烈、差评集中的问题要进行分析，及时调查、找准根源、采取措施、限期整改，推动问题解决，实现差评办件和相关共性问题“双归零”。要跟踪分析本地、本部门政务服务评价情况，将“好差评”反映的问题作为优化办事流程、动态调整办事指南的重要参考依据。 
第十二条  政务服务“好差评”评价结果通过河南政务服务网等相关平台进行对外公示，接受办事企业、群众以及新闻媒体、社会各界的监督。 
第十三条  各级各部门要将政务服务“好差评”情况作为年度目标考核、个人绩效考核、政务服务各类考核评价、第三方评估的重要指标和内容。 
第十四条  各级政务服务管理机构应将评价结果落后的行业、区域、部门、工作人员列为重点监督对象，并要求政务服务部门提出整改措施，限期整改。对长期服务评价靠后的工作人员，经教育无明显改善的，部门要限期调换，对造成不良影响的，要按照相关规定严肃追责问责。 
第十五条  本制度自印发之日起施行。
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