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市有关部门，中央驻津有关单位：
现将重新修订的《天津市政务服务中心月度综合考评办法》。印发给你们，请遵照执行。
 
 
 
                           2020年3月31日       
（联系人：郭晓光；联系电话：24538271）
（此件主动公开）
 
天津市政务服务中心月度综合考评办法
 
第一章  总  则
 
第一条  为加强对进驻部门政务服务工作的综合考评，切实做到公平公开公正，进一步推进市政务服务中心（以下简称“中心”）便民、高效、廉洁、规范运行，制定本办法。
第二条  参加考核的部门为进驻“中心”市级部门及单位。参加考核的事项为纳入“中心”的所有政务服务事项。
第三条  综合考评按月进行，实行百分制，包括基础得分、奖励得分两部分。
总分为基础得分、奖励得分之和。
总分分数相同的部门，按照基础得分排序。
 
第二章  基础得分（90分）
 
第四条  基础得分项主要考核办事效率、好差评、服务行为3个方面。
基础得分=办事效率得分+好差评得分+服务行为得分
第五条  办事效率主要考核是否在承诺时限内按时办结（以在“政务一网通”平台中点击“批准”节点为准），满分30分。
当月办件全部在承诺时限内办结的，不扣分。超时办件的，按照超时办件数占当月办结件数的比例扣分。
计算公式：办事效率得分= 30分-超时办件数/当月办结件数×30分。
第六条  好差评主要考核申请人评议、电话回访2个方面，满分30分，其中申请人评议和电话回访各占15分。
计算公式：好差评得分=申请人评议得分+电话回访得分。
第七条  申请人评议是指申请人在事项办结时，通过窗口评议器、天津网上办事大厅、自助终端机等途径，对部门服务过程进行的评议，分为非常满意、满意、基本满意、不满意、非常不满意。申请人在办结7个自然日内不主动进行评议的，视为基本满意。
非常满意、满意和申请人未主动评议的（系统默认基本满意的评价）不扣分；申请人主动做出的基本满意和不满意、非常不满意评价，按照上述评价件数占该部门当月申请人评议件数比例扣分。
申请人评议得分= 15分-（主动做出基本满意评议件数/当月申请人评议件数×0.5×15分）-（不满意+非常不满意评议件数/当月申请人评议件数×15分）。
第八条  电话回访是指通过电话向申请人了解被考核部门的政务服务效率、工作人员服务态度、落实一次性告知情况、是否存在“两头跑”现象以及工作人员廉政情况的满意程度，结果分为满意和不满意。
每得到一个满意评价，不扣分；每得到一个不满意评价，经查证属实，按照不满意回访评价件数占该部门当月申请人电话回访件数比例扣分。
电话回访得分= 15分-（不满意回访评价件数/当月电话回访件数×15分）。
第九条  服务行为主要考核规范办件、遵章守纪、安全生产3个方面，满分30分，累计扣分不超过30分。
计算公式：服务行为得分=30分-规范办件扣分-遵章守纪扣分-安全生产扣分。
第十条  规范办件主要考核各部门按照操作规程办件情况。有下列情形之一，经查证属实的，扣除相应分值：
（一）需要补正但未一次性告知齐全，致使申请人为办一件事多次来“中心”的，每件次扣1分。
（二）已具备受理条件，但仍通过补正等方式变相不受理的，每件次扣1分。
（三）窗口工作人员录入系统的申请人（或申请单位经办人）手机号不正确，无法进行电话回访，经查证属于市级窗口工作人员录入错误的，每件次扣1分。
（四）评议完成后30个工作日内未归档的，每件次扣1分。
（五）在办理过程中，擅自增加申报条件、审批环节或申请材料的，每件次扣2分。
（六）申请人要求按承诺制办理，所办事项也符合承诺制要求，窗口工作人员不按承诺制审批办理的，每件次扣5分。
（七）申请人提交的材料齐全，但仍要求申请人按承诺制办理的，每件次扣5分。
（八）申请人已到窗口提交纸质材料，但仍要求申请人必须在网上提交的，每件次扣5分。
第十一条  遵章守纪主要考核进驻“中心”市级部门和单位工作人员执行“中心”规章制度情况。有下列情形之一，经查证属实的，扣除相应分值：
（一）窗口工作人员在“中心”统一对外服务时间，上午9：00至中午12:00，下午13：30至17：00（伏天下午14：00至17：00）不按时出勤在岗的，每人次扣0.5分。
（二）不按规定统一着装上岗的，每人次扣0.5分。
（三）工作时间内，窗口空岗但没有摆放“请稍等”提示牌的，每人次扣0.5分；窗口无申请人等候，连续空岗10分钟以上的，每人次扣1分；窗口有申请人等候，无工作人员接待的，每次扣1分。
（四）未使用文明用语，与申请人发生争执的，每人次扣1分。
（五）工作时间睡觉、吃零食、大声喧哗、嬉戏、聚众聊天的，每人次扣1分。
（六）未执行午休期间窗口值班规定的，每人次扣1分。
（七）工作时间玩游戏、上网聊天、炒股、购物，观看影视视频、浏览与工作无关网页的，每人次扣1分。
（八）被媒体曝光或被有关部门明查暗访通报，每人次扣5分。
第十二条  安全生产主要考核遵守“中心”安全生产相关规定情况。有下列情形之一，经查证属实的，扣除相应分值：
（一）案卷档案未存放在文件柜内或文件柜内资料摆放不整齐的，每次扣0.5分。
（二）新生成案卷档案，3个月内未运送回本部门或单位存档的，每次扣0.5分。
（三）审批室及后走廊物品摆放杂乱，随意悬挂张贴地图、标语、画报的，每次扣1分。
（四）文件柜摆放挤占消防通道的，每次扣1分。
（五）违规用电、私搭电线的，每次扣2分。
（六）在“中心”内吸烟的，每人次扣5分。
（七）对安全检查发现问题不整改的，每次扣5分。
（八）存在其他影响“中心”安全行为的，每次扣5分。
 
第三章  奖励得分（10分）
 
第十三条  奖励得分项主要考核办件量、一次办、网上办、马上办、信用承诺（以函代证）审批和智能服务5个方面。
奖励得分=办件量得分+ 一次办得分+ 网上办得分+马上办得分+ 信用承诺（以函代证）审批和智能服务得分。
第十四条  办件量主要考核纳入“中心”的政务服务事项当月办结件的数量，满分为2分。
办结件是指申请人已完成评议的办件或申请人未主动评议、系统已默认评价的办件。
办件量包括“政务一网通”平台办件和部门其他系统办件。当月其他系统办件应于次月前5个工作日内通过“政务一网通”平台上报（具体报送样式见附件）。
计算公式：
0≤办件量≤50件的，得分=当月实际办件量×0.01分。
50＜办件量＜300件，得分=0.5分+（当月实际办件量-50）/250×1.5分。
办件量≥300件，得分=2分。
第十五条  一次办主要考核在要件齐全且符合法定形式的条件下，申请人到“中心”一次即可取得办件结果的服务行为，满分为2分。
一次办实际办件数占一次办事项当月全部办件数90%以上的，可得满分2分。一次办事项当月办件数为0的，不得分。
计算公式：一次办得分=一次办实际办件数/（一次办事项当月全部办件数×90%）×2分。
第十六条  网上办主要考核申请人通过互联网进行申报办理政务服务事项的服务行为，满分为2分。
网上办办件数占网上办事项当月全部办件数90%以上的，可得满分2分。网上办事项当月办件数为0的，不得分。
计算公式：网上办得分=网上办实际办件数/（网上办事项当月全部办件数×90%）×2分。
第十七条  马上办主要考核申请人提交材料齐全且符合法定形式的，2个小时内取得办理结果的服务行为（以在“政务一网通”平台中点击“办结”节点为准），满分为2分。
马上办办件数占马上办事项当月全部办件数70%以上的，可得满分2分。马上办事项当月办件量为0的，不得分。
计算公式：马上办得分=马上办实际办件数 /（马上办事项当月全部办件数×70%）×2分。
第十八条  信用承诺（以函代证）审批和智能服务主要考核行政相对人采用以函代证或承诺以信用承诺书代替要件的方式，在承诺审批时限内取得证照和批文的服务行为，以及行政相对人通过自助终端机、天津网上办事大厅办理的，从申请至证照领取全流程自助办理，无需人工干预的服务行为，满分为2分。
每个信用承诺（以函代证）审批办件加0.1分。
每个智能服务办件加0.1分。
计算公式：信用承诺（以函代证）审批和智能服务得分=（信用承诺（以函代证）审批办件数+智能服务办件数）×0.1分。
本项得分累计不超过2分。
 
第四章  附  则
 
第十九条  本办法涉及到的事项数，均以类型项的数量为计算单位。没有类型项的，1个子项为1个计算单位，没有子项的，1个大项为1个计算单位。
第二十条  市政务服务办不定期组织人员抽查各部门或单位报送的“政务一网通”平台之外的系统办件数量，对与报送情况不符，经查证属实的，扣除当月全部奖励得分。
第二十一条  本办法自2020年4月起施行，《天津市政务服务事项办理综合考评办法》（津政务发〔2019〕10号）同时废止。
 
附件：202X年X月在其他系统办件明细月报表
 
 
 
 
 



	附件

	202X年X月在其他系统办件明细月报表

	部门名称：
	填报人：
	联系电话：

	办理系统名称：
	填报时间：202X年X月X日

	序号
	申请人
	办理事项名称
	联系电话
	办结日期
	一次办
	网上办
	马上办
	信用承诺
	智能服务
	申请人是否满意
	备注
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	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	合计
	当月总办件数量：
	
	
	
	
	
	
	

	填表说明：1.在不同办理系统上的办件，请分开填报。每个办理系统填报一张。
2.2-5列为必填项，缺少其中任1项，将不计入办件量。
3.“申请人”填写申请人姓名，申请人为企业、单位的，填写具体经办人姓名。
4.“办理事项名称”填写格式为办理事项的“大项名称+子项名称+类型项名称”。
 5.符合6-10列属性的，在对应属性栏内划“√”即可，符合多个属性的，要同时划“√”。
6.申请人是否满意一栏填写“非常满意”“满意”“基本满意”“不满意”“非常不满意”或“未评议”。
 7.“合计”一行填写当月总办件数量和6-10列属性的办件总量。
 


 

