叶县政务服务和大数据中心构建问题闭环解决工作机制

为提升全县政务服务水平，优化营商环境，提高工作人员的功效效率，提升群众和企业的满意度。在有诉即办、便民服务热线、好差评的基础上，进一步完善问题闭环解决机制，健全快速相应、限时整改、监督反馈的管理模式。实现问题受理、转办、办理、督办、反馈、办结等全流程闭环管理，落实好问题闭环解决机制。各级政务服务中心、便民服务中心管理机构要主动加强与同级纪检监察机关的沟通，就政务服务问题闭环解决响应工作建立常态化的联络、抄送等机制，共同推动政务服务问题闭环解决工作高效开展。要落实好有诉即办、便民服务热线、好差评协同工作机制。针对久拖未办、疑难复杂、跨部门联动等事项，强化跨部门跨层级集中会商、协同办理，推动清单管理、责任到人、限时办结。加强对问题诉求数据分析研究，实现通过解决一个问题带动破解一类问题、优化一类服务。
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叶县政务服务“好差评”制度

评价政务服务质量的好坏直接关乎企业和群众的办事效率和办事满意度、舒适度。为提高办事效率和服务质量，进一步优化营商环境，根据《叶县“一次办妥”改革工作领导小组办公室关于进一步做好政务服务“好差评”工作的通知》制定本制度。

第一条、政务服务“好差评”制度主要是指办事企业和群众对政务服务部门、单位及其工作人员在提供政务服务过程中的承诺履行、服务态度、申请材料、办事效率、跑趟次数、服务机制、勤政廉洁等方面进行的评价。

第二条、 各级各部门通过调用省政务服务平台“好差评”系统的评价功能, 提供在线或现场评价服务。

第三条、政务服务“好差评”按一次政务服务可评价一次的原则,采取综合评价和分项评价相结合的方式进行,评价等级分为 “非常满意”“满意”“基本满意”“不满意”“非常不满意” 五个档次,“不满意”“非常不满意”属于“差评”意见。
第四条、企业和群众办事后,可通过二维码、电脑、短信、APP、 微信小程序、大厅评价器等多个途径对服务进行评价。实现评价大数据分析，设定“好差评”评价指数,并根据企业和群众评价对窗口服务情况进行画像,精准监测窗口服务质量。

第五条、接件受理。中心针对“差评”意见第一时间进行受理，对办事群众进行回访，通过电话询问、调取监控进行核实，找准问题根源，落实差评回访制度。

第六条、分类转办。对“差评”意见进行分类，将“差评”事项发送给相关政务服务部门。事项中涉及多个政务服务部门的，明确牵头部门，同时转办给各个部门进行受理。

第七条、限时办理。对“差评”出现事项，三日内进行落实筛查，确定相关责任人，对出现“差评”原因进行分析整改，给出相应解决方案。

第八条、督办催办。中心对“差评”整改事项全程进行跟踪，督促相关单位按期进行办理整改。对出现逾期不受理整改，回访时群众反馈不满意，会进行督办。督办后仍未按要求进行整改的，进行通报，并向同级政府报告、抄送同级纪委监委。

第九条、反馈办结。相关单位对“差评”进行整改处理后，中心会对反馈人进行回访，告知反馈人整改结果。借助12345市长热线对反馈人再次进行回访，反馈人对整改结果满意，事项办结。

第十条、针对“差评”意见比较集中的部门和工作人员, 中心将进行重点检测,对办事群众进行回访,找准问题根源,督促进驻窗口限期整改。长期评价指标排名挂末的部门要限期提出书面整改措施和整改报告。长期评价指数挂末的窗口服务人员不得参与年度评先选优, 并要求有关部门要对当事人进行约谈整改。对整改成效不理想、服务能力无明显改善的,将责令进驻部门更换窗口人员，对造成不良影响的,将联合相关部门按照作风纪律规定严肃追责问责。

第十一条、本制度自发文之日起施行。

叶县电子监察系统“红牌”制度

为有效提升政务服务水平，确保行政审批事项高效运行，加强对政务服务中心各窗口办件的监督管理，落实电子监察工作，特制定本制度。

第一条、对于违反监察规则的办件，省电子监察系统在规定时间段内发出预警，提醒相关单位补充、完善相关材料及办件信息；对于在预警期内未完成相关整改工作的办件，电子监察系统发出红牌。

第二条、电子监察系统会针对办件时限进行监察，超出事项受理时限的办件，电子监察系统会发出红牌。

第三条、中心针对电子监察系统固定专人负责，每天登陆电子监察系统，查看各单位办件预警、发牌情况。

第四条、中心针对出现办件预警情况，及时通知相关单位负责人员，对预警办件进行处理,预防红牌情况。

第五条、中心针对出现红牌办件情况，将红牌事项通知相关单位负责人，筛选红牌原因，及时做出整改。对于红牌高发事项，分析具体原因，制定整改方案，建立长效机制，预防红牌发生。
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