关于印发《天津市政务服务事项办理    
综合考评办法》的通知    
津政务发〔2019〕10号
市有关部门，中央驻津有关单位：    
以习近平新时代中国特色社会主义思想为指引，为深入贯彻党的十九大和十九届二中、三中全会精神，认真贯彻落实习近平总书记视察天津重要指示和在京津冀协同发展座谈会上重要讲话精神，根据市委十一届五次、六次全会精神的部署要求，进一步拓展“放管服”改革广度和深度，根据国务院“放管服”改革有关部署，按照中共天津市委办公厅、天津市人民政府办公厅《关于印发<天津市承诺制标准化智能化便利化审批制度改革实施方案>的通知》（津党办发〔2018〕28号）要求，充分发挥市政务服务中心在简政放权、放管结合、优化服务、转变职能中的作用，推进落实集中审批、现场审批、联合审批、承诺审批、一次审批、无人审批、马上审批、网上审批和限期审批等改革措施，不断提高行政审批服务效率和质量，市政务服务办对《天津市行政许可服务中心行政审批服务效能综合考评办法》（2018年版）重新进行了修订。现将修订后的《天津市政务服务事项办理综合考评办法》印发给你们，请遵照执行。    
2019年3月20日     
（此件主动公开）    

    
天津市政务服务事项办理综合考评办法    
第一章 总则    
第一条 根据国务院简政放权、放管结合、优化服务和转变政府职能有关要求和《中华人民共和国行政许可法》、《天津市行政审批管理规定》和《天津市行政许可管理办法》的规定，按照中共天津市委办公厅、天津市人民政府办公厅《关于印发<天津市承诺制标准化智能化便利化审批制度改革实施方案>的通知》（津党办发〔2018〕28号）要求，为充分发挥市政务服务中心（以下简称“中心”）在简政放权、放管结合、优化服务、转变职能中的作用，深入推进“互联网+政务服务”，推进落实集中审批、现场审批、联合审批、承诺审批、一次审批、无人审批、马上审批、网上审批和限期审批等改革措施，不断提高政务服务效率和质量，加快构建“天津网上办事大厅”，制定本办法。    
第二条 政务服务事项指的是行政机关依据行政相对人申请而作出的行政行为，包括依申请的权责清单事项和公共服务事项。    
市级行政审批主体部门在成立政务服务处的基础上，将依申请的事项、权限、人员向政务服务处集中，做到政务服务事项进驻“中心”到位、政务服务授权到位、政务服务人员配备到位，政务服务处整建制进驻“中心”，并确保所有办件一律在“天津市政务服务运行与监察考核系统”（以下简称“办事系统”）上办理。    
第三条 综合考评分为四个方面，按月进行考核，包括工作效率A、工作效率B、服务质量和管理部门日常考核。    
第二章 政务服务效率A考核    
第四条 主要考核超时办件、一次办、网上办、马上办、就近办、信用承诺（以函代证）审批、无人审批、使用EMS八个方面，满分为100分。    
第五条 全部在承诺时限内按时办结，可得基础分70分。    
第六条 超时办件减分。每件扣2分。    
第七条 “一次办”得分。“一次办”是指在要件齐全且符合法定形式的条件下，行政相对人最多到“中心”一次即可完成办件的服务方式。此项满分5分，按“一次办”的实际办件量占全部办件量的比例考核。“一次办”办理数量占到全部办件90%以上的，可得满分5分。    
本项得分计算公式：“一次办”得分=“一次办”事项实际办件量/（全部办件量×90%）×5分。    
第八条 “网上办”得分。“网上办”是指政务服务事项在办事系统开通网上申报功能的基础上，对能够实现全流程网上办理的，申请人通过“天津网上办事大厅”申报，填写和上传申请材料，部门通过办事系统进行全流程审批，审批过程信息和结果信息通过网上大厅对申请人进行反馈，申请人通过办事系统获取办理结果或邮寄领取办理结果的服务行为。此项满分5分，按“网上办”的实际办件量占全部办件量的比例考核。“网上办”办理数量占到全部办件80%以上的，可得满分5分。    
本项得分计算公式：“网上办”得分= “网上办”事项实际办件量/（全部办件量×80%）×5分。    
第九条 “马上办”得分。“马上办”是指企业群众提交材料齐全且符合法定形式的，做到当场受理、当场办理、当场出件，即来即办、立等可取的服务行为。此项满分5分，按“马上办”的实际办件量占全部办件量的比例考核。“马上办”办理数量占到全部办件50%以上的，可得满分5分。    
本项得分计算公式：“马上办”得分= “马上办”事项实际办件量/（全部办件量×50%）×5分。    
第十条 “就近办”得分。“就近办”是指通过互联网、自助终端、移动终端的政务服务入口全面向基层延伸，申请人在就近政务服务中心提交申请材料，并通过邮寄领取办理结果的服务行为。此项满分2分，按“就近办”的实际办件量占全部办件量的比例考核。“就近办”办理数量占到全部办件20%以上的，可得满分2分。    
本项得分计算公式：“就近办”得分= “就近办”事项实际办件量/（全部办件量×20%）×2分。    
第十一条 “信用承诺（以函代证）审批”得分。“信用承诺（以函代证）审批”是指行政相对人采用“以函代证”或承诺以信用承诺书代替要件的方式，当场或在承诺审批时限内取得证照和批文的服务行为。此项满分8分，按“信用承诺（以函代证）审批”的实际办件量占全部办件量的比例考核。“信用承诺（以函代证）审批”办理数量占到全部办件50%以上的，可得满分8分。    
本项得分计算公式：“信用承诺（以函代证）审批”得分= “信用承诺（以函代证）审批”事项实际办件量/（全部办件量×50%）×8分。    
第十二条 “无人审批”得分。“无人审批”是指行政相对人通过自助终端机办事的服务行为。此项满分2分，按“无人审批”的实际办件量占全部办件量的比例考核。“无人审批”办理数量占到全部办件30%以上的，可得满分2分。    
本项得分计算公式：“无人审批”得分= “无人审批”事项实际办件量/（全部办件量×30%）×2分。    
第十三条 “使用EMS”得分。“使用EMS”是指行政机关通过EMS向行政相对人收取申请材料或寄送办事结果，实现“零跑动审批”的服务行为。此项满分3分，按“使用EMS”的实际办件量占全部办件量的比例考核。“使用EMS”办理数量占到全部办件50%以上的，可得满分3分。    
本项得分计算公式：“使用EMS”得分= “使用EMS”事项实际办件量/（全部办件量×50%）×3分。    
第十四条 对于无办件量的部门，工作效率A得基础分70分。    
本项得分计算公式：工作效率A考核得分=按时办结基础分－超时办件扣分﹢“一次办”得分﹢“网上办”得分﹢“马上办”得分﹢“就近办”得分﹢“信用承诺（以函代证）审批”得分﹢“无人审批”得分﹢“使用EMS”得分。    
第三章 政务服务效率B考核    
第十五条 主要考核办件总量，办件总量指办结件的数量，满分为80分。    
第十六条 未采用“信用承诺”、“以函代证”或“无人审批”方式办理的行政许可单办件按实际办件量计算。    
未采用“信用承诺”、“以函代证”或“无人审批”方式办理的公共服务单办件按照实际办件量乘以系数0.8计算。    
“信用承诺”按照实际办件量乘以系数2计算。    
“以函代证”按照实际办件量乘以系数2计算。    
使用自助终端机“无人审批”按照实际办件量乘以系数2计算。    
“就近办”的接件部门和实际办理部门都按实际办件量计算。    
第十七条 联合审批的办件量根据联办事项复杂程度，按照实际办件量乘以相应类别联审的办件系数计算：    
（一）投资项目类牵头部门系数为3.0，联审部门系数为2.5。    
（二）市场准入类牵头部门系数为2.5，联审部门系数为2。    
（三）主题业务类牵头部门系数为2.5，联审部门系数为2。    
第十八条 办件总量得分的计算。对有办件量的部门，首先能得到一个77分的基础分，再根据办件总量的多少计算加分（见表1），加分满分为3分。    
第十九条 对无办件量的部门，该项得分为77分。    
表1：办件量得分对照表    
	件数        
	办件量加分        
	办件量得分        

	≥600        
	3        
	80.0        

	≥500        
	2.8        
	79.8        

	≥400        
	2.6        
	79.6        

	≥300        
	2.4        
	79.4        

	≥200        
	2.2        
	79.2        

	≥100        
	2        
	79        

	90-99        
	1.9        
	78.9        

	80-89        
	1.8        
	78.8        

	70-79        
	1.7        
	78.7        

	60-69        
	1.6        
	78.6        

	50-59        
	1.5        
	78.5        

	40-49        
	1.4        
	78.4        

	30-39        
	1.3        
	78.3        

	20-29        
	1.2        
	78.2        

	10-19        
	1.1        
	78.1        

	1-9        
	1        
	78        

	0        
	0        
	77        


第四章 政务服务质量考核    
第二十条 政务服务质量考核主要考核申请人现场评议、“中心”电话回访和批评三个方面，满分为60分。    
第二十一条 申请人现场评议得分，满分40分。    
来“中心”办事的申请人，在事项办结时，利用窗口评议器（扫描二维码）、大厅自助终端、APP、微信、网上大厅、手机短信等评议方式，对部门服务和办理工作做出一事一评议，分为“好、中、差”。    
全部评价为“好”的，得分为40分，每得到一个“中”的评价，扣0.5分；每得到一个“差”的评价，扣1分，扣分累计不超过40分。    
申请人5个工作日内不进行评议的，默认评价为“好”；申请人未评议，直接归档的，默认评价为“中”。     
第二十二条 “中心”电话回访，满分20分。    
由“中心”对申请人进行一事一回访，主要回访申请人对审批部门行政审批效率、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。回访结果为“满意”和“不满意”，发现一件不满意扣2分，扣分累计不超过20分。    
第二十三条 受到批评考核办法：批评分为“一般批评”和“严重批评”。一般批评指申请人向管理部门提出口头或电话投诉；严重批评指收到申请人书面投诉或发生上访。每个“严重批评”按2个“一般批评”计算。上述情况经核查情况属实，按规定扣分。每发生一个并经查实的“一般批评”扣2分。    
扣分总量不超过申请人现场评议与“中心”电话回访得分之和。    
第二十四条 对于无办件量的部门，此项得分为60分。    
本项得分计算公式：服务质量得分=申请人现场评议得分+电话回访得分-批评扣分。    
第五章 管理部门日常考核    
第二十五条 管理部门日常考核是指每月对各进驻部门一次告知规范办件、遵章守纪勤政廉政、内务整齐安全生产、奖励加分四个方面的考核，管理部门日常考核满分共计60分。    
第二十六条 一次告知、规范办件，全部落实的，得满分20分。一次告知、规范办件是指各部门按照行政审批程序、操作规程，在审批系统上办理的工作情况，在检查中发现有下列情形之一的作扣分处理：    
（一）对推诿或拒绝回答申请人咨询，让申请人反复跑的，每次扣5分。    
（二）对应该接件而不接件，让申请人多次跑的，每件次扣5分。    
（三）接件后需要补正时但未作一次性告知的，每件次扣5分。    
（四）不允许申请人当场修改申请材料（不含图纸等技术性要件）的，每件次扣5分。    
（五）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5分。    
（六）窗口人员录入审批系统的申请人（或申请单位经办人）手机号不正确，无法进行电话回访的，每件次扣2分。    
（七）对申请人提供的材料，不按照规定进行扫描存档的，每件次扣2分。    
（八）在各类联审中，应由牵头部门启动进入联审程序而未启动的，每件次扣牵头部门2分。    
（九）无论单审还是联审事项，凡未在审批系统上办理的，每件次扣5分。虽然在审批系统上操作的，但经查证属于事后补录的，每件次扣5分。企业设立、投资项目、主题业务联合审批未按照规程操作的，每件次扣5分。牵头部门不发挥作用的，每件次扣5分。    
（十）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5分。    
（十一）在中介机构提供行政许可要件进行评议工作中，窗口工作人员自己按评价器评议的，每件次扣5分。    
（十二）办件实际未办结，但提前点击办结的，每件扣2分；窗口人员自己按评价器评价的，每件次扣5分。    
（十三）审批办理过程中，经查证属实，存在严重违纪违法情形的，扣10-20分。    
以上扣分累计不超过20分。    
第二十七条 遵章守纪、勤政廉洁，全部落实的，得满分20分。考核进驻“中心”各部门工作人员执行“中心”规章制度等情况。有下列情形之一的作扣分处理：    
（一）未经市政务服务办公室同意，抽回进驻“中心”工作人员的，每出现一次扣1分。    
（二）首席代表和进驻“中心”工作人员，未经同意缺席管理部门有关会议的，每人每次扣2分。    
（三）未按时召开班前会，或没有做好班前会会议记录的，每次扣2分。    
（四）窗口岗位工作人员在“中心”统一规定的工作时间（上午8：45至中午12:00，下午13：30至17：00，夏季伏天下午14：00至17：00）不按时出勤在岗的，每人次扣0.5分。    
（五）工作时间内窗口空岗5分钟以上的，每人次扣0.5分。    
（六）首席代表和进驻“中心”工作人员，离开“中心”外出，未按程序履行请假手续的，每人每次扣0.5分。    
（七）不按规定着装佩标上岗（包括统一着装和佩戴胸牌），每项每人次扣0.5分。修剪怪异头型、配带奇形异状首饰、头发染成黑色、棕色以外颜色的，每项每人次扣1分。    
（八）不使用文明用语，与申请人发生争执的，每次扣5分。    
（九）工作时间睡觉、吃零食、随地吐痰、大声喧哗、嬉戏的，每次扣5分。    
（十）未执行午休期间窗口值班规定的，一次扣3分。     
（十一）在“中心”内吸烟的，一次扣10分。    
（十二）工作时间上网打游戏、上网聊天、炒股、上网购物，观看影视视频、玩手机游戏、浏览与工作无关的网页等违规行为的，每人次扣2分。    
（十三）不接听电话的，每次扣2分。接电话不使用文明用语的，使用“找谁”、“不知道，问别人去吧”、“快点，我这里正忙呢”、“我要下班啦”等不文明用语的，每次扣2分。    
（十四）窗口及其工作人员被中央和我市电视台、广播电台，人民日报，天津日报等媒体曝光或被有关部门“明查暗访”通报，查证属实的，每次扣20分。    
（十五）出现其他违反市“中心”各项管理规定的，每次每项扣2分。    
以上扣分累计不超过20分。    
第二十八条 安全生产、稳定运行，全部落实的，得满分10分。有下列情形之一的作扣分处理：    
（一）窗口工位牌、评议器、提示牌、叫号器等设备及文件摆放凌乱，摆放与工作无关设备、物品的，审批室内务不规范的，扣2分。    
（二）审批室及后走廊物品摆放杂乱，随意悬挂张帖地图、标语等，存在安全隐患的，扣3分。    
（三）案卷档案未存放在文件柜内，文件柜内资料摆放不整齐的，未及时运送回部门存档的，扣2分。    
（四）文件柜摆放挤占消防通道的，扣3分。    
（五）违规用电、私搭电线的，扣5分。    
（六）违反“中心”计算机网络管理规定，泄露局域网的“用户名”“口令”和更改、删除计算机软硬件配置程序或私接外网等，危害计算机网络系统安全的，扣2分。    
（七）存在其他影响“中心”安全行为的，扣5分。    
以上扣分累计不超过10分。    
第二十九条 严格落实厅长制。第二十七条和第二十八条所列的扣分项目，当月发生扣分的部门所在厅的厅长（A岗）对应部门按照同样标准予以扣分。    
厅长（A岗）未按时参加巡厅的，每次扣0.5分。    
第三十条 奖励加分，主要是对进驻“中心”各部门在行政审批工作中取得突出成效的进行奖励加分，累计不超过10分。    
（一）进驻“中心”部门因审批工作经验、做法、成效突出，国家部委或市级领导在检查大厅工作中给予表扬的加1分，在信息简报等材料上作出批示给予肯定或表扬的加2分，在全国性会议上介绍审批工作经验或被评为国家部委级审批工作先进单位的加3分。    
（二）服务方式、举措、成效等被市以上媒体进行宣传报道或在市级部门简报上通报表彰的，每件加1分。    
（三）参加“中心”年度考核的进驻部门工作人员，在“中心”工作期间提拔为处级以上干部的，当月每人次加2分。    
（四）对保障“中心”运行和为“中心”发展、树立良好形象、争得荣誉并做出突出贡献的，全年考评时，总成绩加2分。    
本项得分计算公式：管理部门日常考核得分=一次告知、规范办件得分+遵章守纪、勤政廉洁得分+安全生产、稳定运行得分+奖励加分。    
第六章 附则    
第三十一条 总分即工作效率A考核得分、工作效率B考核得分、服务质量考核及管理部门日常考核得分之和，按百分制折算。    
本项得分计算公式：总分=（工作效率A得分＋工作效率B得分＋服务质量得分+管理部门日常得分）/3。    
第三十二条 本办法中所涉及的“以上”，包括本数，“以下”，不包括本数。    
第三十三条 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个类型项计算单位，没有子项的，1个大项为1个类型项计算单位。    
第三十四条 本办法最终解释权归市人民政府政务服务办公室。    
第三十五条 本办法自2019年4月起实施，2018年发布的《天津市行政许可服务中心行政审批实施与效能综合考评办法》同时废止。
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