附件6
2014年度渭南市服务窗口单位满意度

测评实施办法（试行）

为进一步促进服务窗口单位工作提质增效，全面优化投资和发展环境，不断提高人民群众满意度，促进全市经济社会又好又快发展，结合群众路线教育实践活动和我市实际，制定本办法。

一、测评对象

服务窗口单位，主要是与全市经济社会发展和人民群众生活关系密切，承担行政审批和公共管理服务职能的机关和企事业单位。

1.企业注册登记和投资建设项目审批类，负责企业注册登记审批和投资建设项目审批业务，主要涉及工商局、质监局、商务局、文广局、国税局、地税局、人民银行、发改委、住建局、国土局、规划局、环保局、人防办、气象局、地震局、水务局、工信局、科技局、金融办、公安局(消防支队)、国安局等21个单位。

2.经济社会管理类主要面向居民办理个人业务，主要涉及司法局、财政局、农机局、人社局、文物旅游局、教育局、体育局、卫生和计划生育局、食药委、民政局、民宗局、林业局、安监局、交通运输局(公交公司)、公安局（出入境管理、交警支队）、外经局（外事办）、农业局、畜牧局、粮食局、供销合作社、盐务局、残联、住房公积金管理中心、住建局（产权处、房地产交易所、自来水公司、天然气公司）、民政局（老龄委）、农发办、综合执法局、移民局、物价局、供电局、烟草局、养老经办处、渭南市邮政分公司、广电网络公司、移动公司、电信公司、联通公司等37个单位。

二、测评内容

群众满意度，主要是服务窗口单位在为服务对象办理相关业务过程中，服务对象对窗口单位及其工作人员所提供的服务的认同感和认可度，包括以下五个方面： 

1.宗旨意识强、工作作风佳。看能否始终把让群众满意作为工作的出发点和着落点，注重群众期盼与需求，急群众之所急，想群众之所想，竭诚为民服务、排忧解难；是否建立落实岗位责任制、服务承诺制、首问责任制、限时办理制、一次性告知制等服务群众性的长效机制，是否存在门难进、脸难看、事难办等问题。

2.业务水平强、行政效能佳。

看工作人员是否有良好的职业道德，是否熟悉政策法规、业务知识和岗位技能，能否做到“一口清”；是否从便民利民出发简化办事程序，优化工作流程，规范服务标准，提高服务效率；有没有“话说不到头，事办不彻底”现象。
3.法规意识强、廉洁自律佳。看是否坚持依法行政、依规办事；是否落实党风廉政责任制，加强平时的廉政学习教育；是否存在“中梗阻”、“吃拿卡要”和“不给好处不办事”现象。
4.查纠意识强、回应期盼佳。看是否建立自查自纠制度，经常开展自查自纠活动；是否认真倾听群众意见，努力满足群众合理需求，切实解决群众反映强烈的热难点问题，切实维护群众的基本权益；是否存在对群众意见不理不睬现象。

5.“三公”意识强、服务环境佳。〖HTF〗看是否树立“公开、公正、公平”意识，公开服务事项、工作流程、服务标准、办结时限等；是否营造安全舒适、秩序良好、功能完善、美观整洁的服务环境。
三、工作方法和步骤

1.建立、更新服务对象数据库。每年由市行政服务中心牵头各服务窗口单位对所有服务对象的个人信息（主要是单位、姓名、手机号码）进行更新登记，按规定格式建立台账，于测评前提供给市考核办。每个单位报送的信息不得少于3000条左右，并要确保信息的真实准确。市考核办要对各单位上报的信息进行抽查核实，对在信息报送中弄虚作假的单位，要取消评选优秀资格。

同时，根据实际工作需要，市考核办可以委托有关职能部门提供全市园区企业负责人、重点项目负责人、个体工商户等方面的通讯信息，也可以将市政风行风评议信息库有关信息纳入数据库。

2.民意调查。服务窗口单位民意调查测评工作由市考核办制定调查问卷并牵头组织，委托市统计局在市民意调查中心通过计算机辅助电话访问系统进行调查，现场生成满意度调查测评结果，并进行确认签字。调查结果向窗口单位反馈，并由市考核办以《送阅件》的形式向市委、市政府报告，也可根据情况在渭南日报、渭南党建网等新闻媒体上进行公开。原则上每年6月份和12月份分别进行一次满意度调查。期间，邀请市政府纠风办派员全程监督访问过程，并邀请受访单位在市民意调查中心现场听访。

3.征询服务对象意见。市考核办和市政府纠风办在行政服务窗口单位服务大厅醒目位置设置便民服务箱，公布服务监督电话，并明确提示服务对象“我帮您办”，定期共同打开便民服务箱进行检查统计。工作时间认真接听群众来电，做好记录，并及时将群众反映问题进行归类，督促窗口单位进行整改。
4.明察暗访和通报讲评。由市政府纠风办牵头，市委督查室、市政府督查室、督查对象为窗口单位的市群众路线教育实践活动各督察组、市级新闻媒体配合，不定期、不打招呼对服务窗口单位服务情况进行抽查检查，对发现影响渭南投资环境、影响政府公信力、影响渭南发展形象的突出问题进行曝光和处理。每季度由市政府纠风办负责对服务窗口单位明察暗访情况进行通报讲评。

5.日常管理考核。市行政服务中心加强对进驻单位的窗口服务进行日常管理考核。年终，根据日常管理考核情况向市考核办提供各窗口单位平时考核分值。

四、综合排序和结果运用

（一）综合排序：年终由市考核办综合民意调查、征询服务对象意见、明察暗访、日常管理考核四方面内容，按照3∶2∶2∶3的权重计算得分确定排名顺序。其中征询服务对象意见、明察暗访和通报讲评以倒扣分的方法进行计算。

（二）结果运用：

1.设立“优质服务窗口单位”奖，每个类别满意度得分排序前三名的单位为获奖单位。在全市总结表彰大会上进行通报表彰，在市级新闻媒体进行广泛宣传。
2.对获得“优质服务窗口单位”奖的单位分类依次在本单位年度目标任务得分中加0.3分、0.2分、0.1分。每个类别满意度排名末位的服务窗口单位，在年度考核中原则上不得评为优秀等次。

各县（市、区）和各部门要根据本办法制定相应的贯彻意见，着力抓好各基层窗口单位满意度测评工作，提升工作水平和服务质量。基层窗口单位满意度测评结果于每年年终考核前报市考核办备查。

