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[bookmark: _Toc98258768][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
[bookmark: _Hlk98258236]本文件是DB43/T XXXX《政务服务大厅管理规范》的第7部分。DB43/T XXXX《政务服务大厅管理规范》包括以下部分：
—— 第1部分：政务服务大厅建设；
—— 第2部分：政务服务平台建设与管理；
—— 第3部分：政务服务人员管理；
—— 第4部分：服务提供；
—— 第5部分：安全与应急处置；
—— 第6部分：政务服务电子档案管理；
—— 第7部分：政务服务质量控制；
—— 第8部分：政务服务考评。
本文件由××××提出。
本文件由××××归口。
本文件起草单位：
本文件主要起草人：

DB43/T XXXX—XXXX
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[bookmark: BookMark4]

政务服务大厅管理规范
第7部分：政务服务质量控制
[bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc98258769][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986771]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219]本文件规定了政务服务大厅政务服务质量控制的管理职责、总体目标、质量控制和质量改进要求。
本文件适用于湖南省、市州、县市区、乡镇（街道）、村（社区）政务服务大厅对服务质量控制。园区政务服务大厅参照执行。
[bookmark: _Toc98258770][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；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。
DB43/T 1505  政务礼仪  
[bookmark: _Toc98258771]术语和定义
本文件没有需要界定的术语和定义。
[bookmark: _Toc98258772]管理职责
政务服务管理机构应成立服务质量管控小组，明确质量负责人（即首席代表）统筹协调制定政务服务大厅服务质量目标、管控措施及质量改进。
政务服务大厅管理机构负责大厅服务质量的日常管控。
[bookmark: _Toc98258773]总体目标
政务服务大厅综合办事窗口全覆盖，政务服务事项“应进必进”，同一政务服务事项线上线下无差别受理、同标准办理，公开与服务信息数据同源标准一致，服务提供优质、大厅管理规范、业务办理高效。服务对象满意度评价应达到95%以上，无差评和不良投诉记录。
[bookmark: _Toc98258774]质量控制
政务服务事项
政务服务事项入驻率达到100%，网办率达到100%，除因涉密和场地限制等特殊因素外，应实现“应进必进”“应上尽上”。
政务服务承诺时限不高于法定时限且缩减比例达到本级政务服务管理机构要求。
政务服务事项申请材料精简、要求清晰，无法律法规规定外的材料，在线能获取的材料或通过部门间共享能获取的电子材料等未要求重复提交。
进驻大厅的政务服务事项服务流程符合“前台综合受理、后台分类审批、综合窗口出件”的模式要求。
政务服务大厅、网上政务服务门户及APP、小程序、自助服务一体机等线上线下服务渠道政务服务事项、办事指南同源发布、同步更新。
[bookmark: _GoBack]县级以上政务服务管理机构定期组织进驻部门梳理权责清单、进驻事项清单，随机电话或实地暗访抽查某事项，检查是否存在“体外循环”“两头受理”的情况。
随机抽取政务服务事项，与同级其他政务服务机构对比承诺时限平均时间和在法定时限基础上缩减的比例、平均跑动次数、环节精简、减证便民、优化服务情况。
定期开展服务对象对“减材料”“减时间”“减环节”“减跑动次数”的满意度调查回访。
随机抽取政务服务事项，对比线上线下服务渠道政务服务事项、办事指南信息是否存在不一致情况。
政务公开
设置政务公开窗口，公开设施设备齐全，有公开制度保障，配备专人提供政策咨询查阅、办事服务指引，指导依申请公开等服务。
政务服务信息公开更新及时、准确、规范，线上线下内容一致，咨询渠道通畅，信息获取便捷。
县级以上政务服务管理机构应根据国家、省级政务公开要求，定期开展政务公开自评，查看是否存在线上线下公开内容不一致、公开服务“两张皮”等情况。定期开展政务公开群众满意度调查，了解群众需求。
服务行为
线上线下服务通过省一体化平台管理和运行，涉及国家秘密等情形除外。
提供线上线下办理渠道，不限制服务对象选取渠道。
政务服务人员无不文明服务行为，无相关差评。
政务服务人员业务知识扎实，业务办理操作熟练。
政务服务人员遵纪守法、遵守服务流程规范，廉洁服务，无不良投诉记录。
定期开展政务服务办理流程检查，查看是否存在未纳入一体化平台管理和运行的情况；定期开展服务对象回访，了解是否存在强制其选择渠道情况。
县级以上政务服务大厅应设立专职督导人员，定期或不定期开展大厅服务礼仪、服务行为等方面的培训和在岗督导，针对督导发现的问题，开展专项整治与纠偏。
政务服务大厅管理机构制定政务服务人员业务能力系统培训计划，定期组织开展政务服务人员技能水平提升培训，并定期/不定期开展技能测评、技能比赛等活动，针对性地发现问题、解决问题。
定期开展服务对象对政务服务人员业务知识熟练度、技能操作水平方面的评价，了解是否存在业务不精、操作不熟等情况。
各级政务服务大厅管理机构通过大厅现场巡查、视频监控系统、联合纪委或人大政协监督以及邀请社会多方监督等多种方式开展“清廉”大厅建设自查自纠工作。
畅通拓宽举报投诉渠道，公开投诉信箱、电话、网络平台等，引导企业群众提问题、指不足。
不定期开展办事群众回访，了解是否存在推诿扯皮、“吃拿卡要”等工作作风、违纪违法问题。
服务效率
政务服务事项按时办结率达到100%。
各级政务服务管理机构应依托行政效能电子监察系统，及时统计分析政务服务事项的办结情况，对存在有延期风险的，及时进行提醒警告，对行政不作为、慢作为、乱作为的相关单位及人员进行责任追究。
中介服务
中介服务机构遵守政务服务大厅服务流程规范，及时公开并动态调整中介服务事项及办事指南，确保公开信息与办事信息一致，无群众不良投诉、举报。
各级政务服务管理机构监督中介服务机构及时公开更新中介服务事项及办事指南。
适时协调中介服务机构行政主管部门组成联合检查小组，对中介服务机构在政务服务大厅的代理活动，包括执业记录、收费情况、遵纪守法等情况，进行定期或不定期联合检查。
设立举报、投诉热线，接受群众和媒体的监督。
“放管服”改革落地
“一件事一次办”、跨省通办、基层公共服务“一门式”全覆盖等改革任务执行率达到100%，经本级人民政府同意并备案的特殊情况除外。
各级政务服务管理机构定期组织政务服务实施机构梳理并公开《“一件事一次办”事项清单》《跨省通办事项清单》《基层公共服务“一门式”全覆盖事项清单》等，随机电话或实地暗访抽查某事项，检查是否存在清单事项未落地的情况。
[bookmark: _Toc98258775]质量改进
政务服务大厅管理机构对检查过程中发现的问题和不足应进行汇总后，直接交由相关部门进行整改和完善。
相关部门应当在规定时限内完成整改工作，提出整改措施并加以持续改进，同时将有关情况及时反馈给政务服务大厅管理机构。 
政务服务大厅管理机构应及时发现并处理评价工作中出现的问题，研究和创新评价的方式方法。 
服务对象可对政务服务大厅服务质量改进工作进行督促，政务服务管理机构可对政务服务大厅服务质量改进工作进行督促、跟踪、复查。 
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2
1
image1.tiff




image1.jpeg




