
关于印发《宝丰县推行政务服务评价

监督制度实施方案》的通知

县直各有关单位：

为进一步深化“放管服”改革，提升政务服务水平，强化评

价、监督机制，提高办事群众和企业的满意度，结合我县实际，

现将《宝丰县政务服务评价、监督制度实施方案》印发给你们，

请高度重视，认真贯彻落实。

2020 年 6 月 12 日
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宝丰县推行政务服务评价、监督制度的

实 施 方 案

为推进政务服务工作科学化、规范化运行，提升行政效能和

公共服务水平，着力优化政务服务环境，不断提升企业和群众服

务体验度和感受度，搭建高效便民的政务服务平台，结合工作实

际，特制定如下方案。

一、推行政务服务评价、监督制度的意义

党的十九大提出：“转变政府职能，深化简政放权，创新监

管方式，增强政府公信力和执行力，建设人民满意的服务型政

府”。但与企业和群众日益增长的政务服务需求相比，各项管理

服务工作还有待进一步动进行问题摸排，积极进行风险防控，一

方面要强化纪律、规范干部职工行为；另一方面坚持以人民群众

为中心，从提升办事企业和群众的感受度、满意度、认可度出发，

因此，积极推行政务服务评价、监督制度，强化群众监督，是进

一步提高政务服务质量、提升政务服务水平的需要，也是关乎展

示政府形象的平台，维系党和政府服务群众的重要纽带的需要。

二、实施目标及任务

全面推行政务服务评价、监督制度相关工作，形成标准统一、

运行高效、上下联动、服务一体的政务服务评价体系。

三、实施原则
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一是坚持面向服务对象的原则。坚持为人民服务的根本宗

旨，从维护好、满足企业群众的根本利益和需求出发，制定和完

善各项工作制度、考核制度和窗口标准化建设等，并在实施和改

进中严格落实。

二是坚持持续改进工作的原则。根据工作需要和形势发展，

不断深化、完善，使政务服务评价、监督成为一项贯穿于各项工

作长期性坚持的制度，始终发挥指导、规范作用。

四、实施内容

（一）政务服务现场管理标准

1.制度建立健全度。

①窗口工作人员考勤管理标准：统一实行上下班指纹（脸谱

识别）考勤制度，所有人员自觉遵守工作时问，严格履行上下班

制度，不得无故缺勤、迟到、早退、不得擅离工作岗位；如请假

按照大厅请销假制度规定，履行全部审批报备手续，其中必须保

证工作正常开展，不得出现前台受理岗位整体缺岗情况。

②大厅十不准：不准迟到、早退、旷工或脱岗；不准在电脑

及手机上打游戏、看股市、看娱乐视频、聊天、听音乐、看小说

以及做其他与工作无关的事情；不准在大厅和服务对象吵架；不

准工作时间在窗口讲粗话、脏话、大声喧哗、嬉闹；不准串岗、

扎堆聊天、打闲聊电话；不准在服务大厅内吸烟、用餐、吃零食；

不准带小孩或无关人员上岗；不准窗口内会客、干私活；不准在
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大厅内收发快递；不准乱摆乱放、随地吐痰。

③政务服务要做到三声“四一样”：“三声”，即：对来窗

口办事的企业和群众要来有迎声、问有答声、走有送声。“四一

样”即受理、咨询一样热情;生人、熟人一样和气；干部、群众

一样尊重；忙时、闲时一样耐心。

2.设施设备完备度。

①布局标识。政务服务大厅窗口名称、标识式样、字体、风

格等统一规范。

②窗口挂屏，工作人员工作证等基本服务标识明显，工号牌、

党徽佩戴于规定位置。

③按功能设置了办事服务咨询区、便民服务区、等候休息区、

卫生服务区、饮水区，做到窗口台面、办事区域、各类设备等整

齐完备。

3.环境秩序舒适度。

①物品放置整齐划一。

②地面卫生干净、整洁，无乱堆乱放现象。

③现场秩序维护有序。

4.信息公开透明度。

①政务公开区宣传板鲜明摆放。

②信息公开内容及时完整。

（二）政务服务评价指标体系
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1.扩宽线上线下评价渠道。扩宽了政务服务网、pc 端，短

信、手机 app 等线上评价渠道；线下设置平板电脑评价器，布设

静态评价二维码，并摆放办事群众留言簿，及时、有效、真实地

接收群众企业的评价意见。

2.完善多方面监督检查。一是大厅监督投诉室做好窗口工作

纪律保持和督查工作，同时带头规范操作行为。二是聘请由人大

代表、政协委员、市民代表等组成的政务服务社会监督员，监督

员可以单独或自由组合的方式不定期对政务服务部门进行明查

和暗访，每年由政务服务部门邀请监督员对相关工作进行评价、

监督。

五、保障措施

（一）统一思想，提高认识。政务服务评价、监督制度是推

进"放管服"改革的重要途径，是提升政务服务工作水平、推进政

府效能建设、提升群众满意度的重要内容，各部门要将思想和认

识统一到整体部署上来，切实增强责任感和使命感，积极主动地

开展好日常工作。

（二）加强领导，健全机制。在单位内部形成浓厚的工作氛

围，真正把思想和力量凝聚到政务服务评价、监督工作中；建立

长效工作机制，各窗口要充分调动各方面的积极性，自我查找日

常工作过程中存在的问题；建立激励机制，表彰和鼓励工作中有

突出成绩的窗口单位和个人，确保工作取得实效。
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（三）注重督导，确保实效。通过单位内部督查、办事群众企业

“口头”“书面”、邀请第三方专业机构等评价、监督形式来提

升政务服务质量。

2020 年 6 月 12 日


