
泰安市建立政务服务“好差评”制度工作方案

为持续提升我市政务服务水平，不断增强企业群众获得感和满意度，进一步优化营商环境，根据《山东省人民政府办公厅关于印发山东省建立政务服务“好差评”制度工作方案的通知》（鲁政办发〔2020〕10号）要求，结合我市实际，制定本工作方案。
一、工作目标
2020年9月底前，全面建立政务服务绩效由企业和群众评判的线上线下一体化政务服务“好差评”制度体系，统一全市范围内同类政务服务事项的服务标准和评价标准，实现市、县、乡三级政务服务平台全覆盖、政务服务事项全覆盖、评价对象全覆盖、服务渠道全覆盖，确保每个政务服务事项均可评价，每个政务服务机构、政务服务平台和人员都接受评价，每一个差评都得到整改，形成评价、反馈、整改、监督全流程衔接，企业群众主动参与、政府部门及时改进的良性互动局面。
二、评价实施
（一）评价主体和评价对象。评价主体为所有在各级政务服务大厅（含部门分厅、网上办事大厅以及便民服务站点，下同）申请办理行政审批、公共服务事项的公民、法人和其他组织（以下简称服务对象）。
评价对象为各级各类线上线下政务服务大厅（含部门分厅）服务窗口、服务事项及其工作人员。
（二）评价方式
1.现场服务“一次一评”。在政务服务大厅窗口设置评价器，并在醒目位置公开“好差评”二维码和相关说明，在办件回执上打印二维码，提示评价人通过扫码进行评价。基层服务网点暂不具备条件的，应提供书面评价表格。
2.网上服务“一事一评”。在泰安市政务服务网、“泰好办”自助服务终端开发建设政务服务“好差评”功能模块，与省级政务服务平台“好差评”系统对接，优化完善网上评价功能，供服务对象对具体事项办理情况进行评价。
3.移动客户端评价。在“爱山东”手机APP泰安站、“泰好办”微信公众号等移动端建立“好差评”系统，供服务对象对具体事项办理情况进行评价。
4.手机短信评价。开通手机短信评价功能，每一个事项办结后主动向服务对象发送手机短信，由其通过回复数字完成评价。
5.办件随机抽评。每季度开展一次群众满意度电话回访，随机抽取本季度若干办件，询问办事群众是否满意，并征求意见建议，了解企业和群众的需求。
6.社会各界“综合点评”。通过“12345”政务服务热线、信访渠道、领导信箱等收集政务服务好差评信息。在服务现场设置“一室一窗一本”（即意见建议反映室、“吐槽找茬窗口”和意见本），在网站和有关媒体及大厅公开投诉监督电话及意见建议受理科室。
7.政府部门“监督查评”。通过专项督查、问卷调查、政务服务社会监督员明查暗访以及市人大代表、政协委员和党员“一次办好”改革体验等方式，积极开展政务服务调查。重点对新出台的利企惠民政策、新提供的服务项目以及直接关系企业和群众切身利益的重点服务事项，及时了解政策知晓度、办事便利度、服务满意度等情况。
8.第三方专业评估。可委托第三方社会组织、研究机构等，对政务服务状况进行独立、专业、科学、客观的评估评价，并作为改进服务的重要依据。
（三）评价指标体系
评价指标体系本着方便易评的原则，分为“非常满意”“满意”“基本满意”“不满意”“非常不满意”五个一级指标，分别用5、4、3、2、1颗星表示，3颗星及以上为好评，2颗星及以下为差评。评价人如选“好评”，无需另行操作；如选“差评”，系统将自动弹出“差评”指标选项，供评价人选择。（详见附件2）
（四）评价规则
1.评价次数。服务对象每接受一次政务服务，可进行一次评价。全程网上办理、自助终端办理的事项和当场办结的即办件，服务对象仅在事项办结后进行一次评价。线上线下相结合或非当场办结的承诺件，服务对象每次到窗口办理后均可对窗口服务进行一次评价。
2.批量业务。在窗口单次申报同一事项2笔及以上业务的，视为批量业务，实行“一次评价”，评价结果适用于本次批量办理的所有业务。
3.“主题式”“一链办”业务。评价人既可在办理完成后进行总体评价，评价结果适用于主题及链条业务关联的所有事项；也可对其中任何一项业务单独进行评价。
4.评价时间限制。对已办结的服务事项，评价人在1个工作日内未作出评价的，“好差评”系统将发送提醒短信，提醒后超过4个工作日仍未评价的，系统将自动默认评价结果为满意（四颗星）。
（五）差评处置
1.处置流程。建立差评即时响应和协调处置机制。有关部门和单位要明确责任人员，负责涉及本部门、单位的“差评”核实、协调处理和整改反馈，及时有效处理差评，精准改进提升政务服务短板不足。
2.回访核实。差评整改后，各级政务服务管理部门应在5个工作日内进行回访核实并作相应处理和反馈。对经核实未按规定时限整改到位的，承办单位应对相关责任人进行约谈整改，并视情况根据有关规定进行处理。
3.申诉复核。服务人员收到“差评”评价后，可在3个工作日内向本级政务服务管理办公室进行申诉。政务服务管理办公室要在收到申诉申辩后3个工作日内进行核实。经核实为误评或恶意评价的，经所在管理单位确认，不予采纳评价结果，并将有关情况记入恶意评价评价人的个人信用档案，实行信用联合惩戒。
三、有关要求
（一）健全工作机制。政务服务“好差评”工作实行市级统筹、分级组织，横向协同、纵向联动的推进机制。各县（市、区）、功能区，市直有关部门和单位要根据方案要求，健全“好差评”制度体系，制定奖惩措施，尽快完成系统对接和数据联通。在各部门业务专网系统未接入“好差评”系统之前，“评价覆盖率”“服务满意率”等数据从各部门自建业务（评价）系统中提取。要建立评价信息保护机制，政务服务机构和工作人员不得强迫或干扰评价人的评价行为。未经评价人允许，不得擅自公开评价人相关信息。
（二）强化分析研判。各级政务服务管理办公室要定期对政务服务“好差评”情况进行统计分析，根据事项办理难易程度、办件量大小等对满意率进行客观分析，对差评进行分类研判，及时发现政务服务的堵点难点，对企业和群众反映集中的问题，限期依法依规整改解决。要定期公布“好差评”结果，通报各部门工作情况，广泛接受社会评价和监督。
（三）加大奖惩力度。有关部门和单位要将政务服务“好差评”情况纳入绩效评价体系，作为年终政务服务综合评价的重要依据。根据企业和群众评价满意度，按规定对有关单位和人员进行奖惩。要建立教育问责机制，责令服务评价连续排名靠后的工作人员限期整改，对反复被差评、投诉，故意刁难，甚至打击报复企业和群众的，依法依规严肃追责。对评价人反映的工作人员涉嫌违纪、违法具体信息，转有关部门依法处理。要及时查处刷“好评”或恶意差评等弄虚作假行为，确保“好差评”结果真实、客观、准确。对造成不良影响的案例，要进行内部通报，必要时进行媒体曝光。

附件：1.政务服务“好差评”工作任务分工
      2.政务服务“好差评”评价指标体系附件

（此件公开发布）

               泰安市人民政府办公室
              2020年7月24日

— 6 —
— 5 —
