泰安市政务服务帮办代办工作

评价回访制度

第一条 为提高政务服务帮办代办工作水平，收集服务对象对帮办代办服务的意见建议，进一步改进服务质量、提升企业群众满意度，结合工作实际，制定本制度。

第二条 政务服务帮办代办评价回访工作主要由市县两级帮办代办服务机构组织开展。

第三条 回访对象为全市范围内由各级帮办代办服务机构提供帮代办服务的企业、组织或个人。

第四条 评价回访主要在服务态度、办事效率、服务质量、廉洁自律，以及一次性告知制、首问负责制等方面，听取服务对象对帮办代办服务工作的意见、建议。
（一）服务态度：帮代办工作人员在服务过程中是否礼貌、热情、耐心解答服务对象的问题，是否积极主动提供服务，是否具备高度的服务意识和责任心。

（二）办事效率：了解服务对象对帮办代办服务办事效率的满意度，帮办代办服务是否有效解决了企业群众在事项办理过程中的难点和堵点问题。
（三）服务质量：帮办代办服务是否准确、全面、规范，是否满足企业群众的需求，服务过程中是否出现错误或疏漏，是否及时纠正并妥善处理。

（四）廉洁自律：帮代办工作人员在服务过程中是否存在违规索取或者收受他人财物、引导服务对象到指定机构购买服务等违法违规行为。

（四）一次性告知：帮代办工作人员在服务过程中是否向服务对象一次性告知事项办理的依据、承诺时限、办理流程、申报材料等全部内容以及不予办理理由。
（五）首问负责制：帮代办工作人员是否执行首问负责制，首问责任人对于属于其他部门窗口承办的事项，是否告知或引领服务对象到相应的部门窗口办理；对不属于中心职责范围内的事项，是否向服务对象说明理由，告知该事项的具体负责部门和联系方式，并尽可能给予指导和协助。

第五条 评价回访可采用以下几种方式：
（一）电话或短信回访：通过电话或短信与服务对象进行直接沟通，了解其对帮办代办服务的满意度、存在的问题和建议。
（二）现场回访：在服务现场向服务对象发放问卷调查进行回访，收集反馈的问题、意见建议。
（三）网络评价：利用政务服务网、小程序等移动端、电脑端渠道，邀请服务对象对帮代办服务进行评价。
（四）实地走访：对于重要或复杂的帮办代办服务事项，安排工作人员进行实地走访，与企业群众面对面交流，了解其对服务的评价。
（五）座谈会：定期召开帮办代办服务座谈会，邀请企业群众代表参加，就服务质量、流程等方面进行深入讨论和交流。

第六条 由相关负责科室定期将抽查回访情况进行汇总、分析，对回访结果反映出的问题提出整改建议，反馈至相关部门、窗口或人员，及时进行督导、成效检验，并将具体问题和整改情况形成通报。
第七条 建立评价回访工作长效机制，将回访结果运用纳入日常管理体系，定期对回访结果运用情况进行评估和分析，并根据分析结果不断调整和优化相关工作措施。
第八条 通过评价回访结果反馈，帮助各级帮办代办服务机构了解工作不足，督促各级机构有针对性的开展培训活动，并就培训内容进行考核，提升工作人员帮办代办服务水平。
第九条 各级帮办代办服务机构应当高度重视回访工作，安排专人负责，每月对帮代办服务对象进行回访，可根据服务方式、内容选择合适的回访途径，确保回访工作不搞形式、不走过场。

第十条 在回访过程中，应当严格保护企业群众的个人隐私和信息安全，不得泄露服务对象的个人信息。

第十一条 在评价回访过程中，应当详细记录服务对象反馈问题内容、意见建议等，并及时反馈相关部门、窗口进行处理、整改，对处理情况要向服务对象反馈。

第十二条 工作人员在回访过程中必须使用文明规范用语，并认真填制回访单，待问题整改完成后，回访单等相关回访资料要及时存档，并妥善保管。

第十三条 本制度自印发之日起试行，试行期为一年。

