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	服务事项评价指标

	评价等级
	评价内容

	
	评价维度
	编制说明
	具体评价标准

	非常满意
	服务
规范性
	办事场所
	该事项在网上政务综合大厅办理。

	
	
	办事窗口
	该事项在综合窗口受理和出件，一次办成。

	
	
	一表申请
	通过一张表单完成了多个事项的申报。

	
	服务
便捷性
	网办深度
	该事项在网上申报，提供预审服务，在线反馈办理结果。

	
	
	移动办理
	下载政务综合移动端APP后，用手机成功申报该事项。

	
	
	跑动次数
	该事项办理全过程不用跑实体大厅。

	
	服务 
精确性
	服务引导
	该事项在网上查找到，可在网上或实体政务大厅办理。

	
	
	申报材料
	办理该事项不需要提交政府部门出具的各类证照批文。

	
	
	办理时间
	该事项当场办结或一个工作日内办结。

	满意
	服务
规范性
	办事场所
	该事项在部门网上综合大厅办理。

	
	
	办事窗口
	该事项在实体政务大厅的部门专窗受理，综合窗口出件。

	
	
	一表申请
	只需要填写一张表单就完成了该事项的申报。

	
	服务
便捷性
	网办深度
	该事项在网上申报，能够网上反馈办理结果。

	
	
	移动办理
	该事项通过部门综合APP申报。

	
	
	跑动次数
	该事项办理全过程只到现场1次就能办成。

	
	服务
精确性
	服务引导
	在网上办事指南的引导下，顺利到实体大厅办理、使用自助机办完该事项。

	
	
	申报材料
	该事项办理过程中，曾经提交过的同类材料不需要再次提交。

	
	
	办理时间
	该事项在承诺时限内办结。

	基本满意
	服务
规范性
	办事场所
	该事项在综合实体大厅办理。

	
	
	办事窗口
	该事项在实体政务大厅的部门专窗受理和出件。

	
	
	一表申请
	该事项办理前提供一张清单告知所要提交的材料。

	
	服务
便捷性
	网办深度
	该事项支持网上申报或网上反馈。

	
	
	移动办理
	该事项支持计算机端、移动端、自助终端多渠道办理。

	
	
	跑动次数
	该事项办理全过程需要到现场2次才能办成。

	
	服务
精确性
	服务引导
	在网上能查找到该事项办理的时间、地点、方式。

	
	
	申报材料
	提供材料样本、编写示例和错误示例。

	
	
	办理时间
	该事项在法定时限内办结。

	不满意
	服务
规范性
	办事场所
	该事项需要到部门专业实体大厅办理。

	
	
	办事窗口
	该事项在实体政务大厅的部门专窗受理，实体大厅外取件。

	
	
	一表申请
	办理该事项需提供材料清单以外的其他材料。

	
	服务
便捷性
	网办深度
	该事项仅提供网上咨询。

	
	
	移动办理
	该事项需要下载部门专项APP办理。

	
	
	跑动次数
	该事项办理过程中需要到实体大厅2次以上。

	
	服务
精确性
	服务引导
	该事项是通过咨询实体政务大厅工作人员后才找到办理窗口。

	
	
	申报材料
	该事项的办事指南未列明应提交的材料。

	
	
	办理时间
	该事项出现了延期办结的情形。

	非常不满意
	服务
规范性
	办事场所
	该事项需要到受理部门的办公场所办理。

	
	
	办事窗口
	该事项只能在实体政务大厅的部门专窗咨询，不能当场办理。

	
	
	一表申请
	没有以清单的方式一次性告知全部申报材料。

	
	服务
便捷性
	网办深度
	该事项仅支持网上查阅。

	
	
	移动办理
	该事项办理过程中需通过不同的渠道或下载多个APP。

	
	
	
	

	
	
	跑动次数
	该事项办理过程中出现反复跑、来回跑、多头跑的情形。

	
	服务
精确性
	服务引导
	只有通过咨询窗口服务人员才了解到如何办理该事项。

	
	
	申报材料
	该事项办事指南未列明材料清单，需反复补充材料。

	
	
	办理时间
	该事项超过法定时限办结且未给出正当理由。

	

附件2

	服务人员评价指标

	评价等级
	评价内容

	非常满意
	服务人员着装规范，微笑服务，主动服务，热情周到。

	
	服务人员业务精通，办事效率高。

	満意
	服务人员着装整洁，主动服务，礼貌用语。

	
	服务人员业务熟悉，办事效率较高。

	基本满意
	服务人员着装整洁，规范提供服务。

	
	服务人员业务较熟悉，能够顺利完成申办业务。

	不满意
	服务人员服务不主动不热情，询问不能及时回答。

	
	服务人员业务不熟，办事效率较低。

	
	其他。

	非常
不满意
	服务人员态度恶劣，故意刁难。

	
	服务人员业务非常不熟悉，办事效率低。

	
	对办事材料不能一次告知或告知不清晰、不具体。

	
	其他。
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