附件1

2017年度进驻市行政服务中心部门窗口

公众评议实施方案
根据中共晋江市委办公室  晋江市人民政府办公室印发的《2017年度晋江市绩效评估工作方案》精神，特制定进驻市行政服务中心（包括8个分中心和不动产登记中心）部门窗口（含综合窗口）公众评议实施方案如下：

一、组织实施

市行政服务中心管委会负责制定公众评议实施方案及开展具体评议工作，并于2018年元月下旬将各参评单位的公众评议成绩报送市社会经济调查队汇总。

二、评议时间

2017年12月4日（星期一）至12月29日（星期五）
三、评议内容

根据各进驻部门的工作实际，以及企业、群众反映的热点、难点问题，重点评议部门窗口在“服务态度、办事效率、工作质量、一次性告知、勤政廉政”五大方面的表现。
四、评议对象

进驻市行政服务中心（包括8个分中心和不动产登记中心）的部门窗口（含综合窗口）。

五、受访对象

1、各镇政府、街道办事处;

2、市行政服务中心党风廉政、政风行风和效能建设监督员；

3、部门窗口服务对象。

六、计分方法

进驻市行政服务中心部门窗口公众评议得分占参评单位公众评议得分的10%，由问卷调查、电子监察系统评议调查、日常评议调查等三个部分组成。

（一）问卷调查

1、每份问卷分别有3种答案，即满意、不满意和不了解。按赋值加权法，选择“满意”计100分，“不满意”每个模块（即服务态度、办事效率、工作质量、一次性告知、勤政廉政）扣20分扣完为止，“不了解”不得分且不计入样本总量。

2、把所有受访者回答的分值相加，除以回答人数，乘以权重，得问卷调查部分公众评议分值。

（二）电子监察系统评议调查

电子监察系统群众评议计算公式 = （不评议+满意-2*不满意）/总数，乘以权重，得电子监察系统评议调查部分公众评议分值。

    （三）日常工作评议调查

    办事企业或群众实名评议“满意”每件/次加0.1%，评议“不满意”每件/次扣除0.2%，上限为2%，不设下限，得日常工作评议调查部分公众评议分值。
七、具体操作
（一）行政服务中心常驻窗口
1、问卷调查（占5%）
每个进驻部门窗口随机采样25份。

（1）现场调查5份：随机调查来窗口办事的企业或群众。

（2）电话调查10份：从电子监察系统随机抽查2016年10月至2017年10月部门窗口办件，重点了解服务对象满意度。

（3）信函调查10份：通过信函调查部分镇（街道）及市行政服务中心党风廉政、政风行风和效能建设监督员满意度。

2、电子监察系统评议调查（占3%）

依托电子监察系统群众评议模块，调取2016年10月至2017年10月企业或群众办事的评议、回访数据。

    3、日常工作评议调查（占2%）
以市行政服务中心服务大厅评议箱纸质评议表、投诉评议录音电话为依据，收集2016年10月至2017年10月企业或群众办事的评议记录。

（二）各分中心及行政服务中心综合窗口

1、问卷调查（占8%）

每个进驻部门窗口随机采样40份。
（1）电话调查30份：从电子监察系统随机抽查2016年10月至2017年10月部门窗口办件，重点了解服务对象满意度。

（2）信函调查10份：通过信函调查部分镇（街道）及行政服务中心党风廉政、政风行风和效能建设监督员满意度。

备注：2016年10月至2017年10月期间，电子监察系统办件服务对象不足25个的，追溯至2016年1月份。

    2、电子监察系统评议调查（占2%）
    依托电子监察系统群众评议模块，调取2016年10月至2017年10月企业或群众办事的评议、回访数据。

     八、有关事项
 1、参与公众评议的窗口部门，如果当年度的全部服务对象数量不能满足样本数量要求，可追溯至2016年1月份；行政服务中心电子监察系统服务对象无法满足样本数量要求的，需书面向市效能办、行政服务中心管委会说明原因。理由不充分、不合理的，每缺少一个样本数扣0.1%。

2、审批服务办件未录入行政服务中心电子监察系统的部门，请于2017年11月15日（星期三）上午下班前，通过电子政务平台将2017年3月15日、6月20日、8月25日三天的办结件记录（以业务系统记录为依据并提供附有“服务对象、联系方式、办事事由”等相关信息，如服务对象无法满足数量要求则顺延至相应的下一个工作日），报送市行政服务中心管委会督查科。

3、审批服务办件未录入行政服务中心电子监察系统的部门，电子监察系统评议调查不得分，需书面向市效能办、行政服务中心管委会说明未录入原因。
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