闽文明委〔2012〕10号
关于印发《行业优质服务指数测评方案》的通知

各市、县（区）文明委，平潭综合实验区党工委，省创建文明行业各参赛行业省直主管部门：

现将《行业优质服务指数测评方案》印发你们，请严格按照方案要求，分别组织好2012和2013年行业优质服务指数测评工作。

                   福建省精神文明建设指导委员会

2012年3月19日
行业优质服务指数测评方案
根据省文明委的工作安排和《福建省第七届（2012—2014年度）文明行业创建竞赛活动责任书》第八条的规定，2012年和2013年要分别开展一次行业优质服务指数测评。为保证测评工作顺利进行，特制定如下方案：

一、测评目的

行业优质服务指数是窗口行业在履行职责、服务群众方面获得社会认同程度的重要反映。通过测评，有助于各行业查找和改进与发展要求、与群众期待不相适应的问题和环节，推动服务水平的进一步提升和行业风气的进一步好转，推动文明行业创建竞赛活动的深入开展，形成“比、学、赶、超”的良好局面，为福建科学发展、跨越发展营造良好社会环境。

二、测评范围

参加全省第七届文明行业创建竞赛活动的33个行业（系统）直接服务群众的相关工作领域（详见附件1）。

三、测评方式和内容

㈠材料审核：各行业省、设区市两级主管部门分别向同级文明委提交第七届文明行业创建规划、年度工作计划以及省、设区市、县（市、区）三级责任机制建设和工作进展情况等创建材料。

㈡实地考察：以暗访方式实地考察各行业所有省级示范窗口和设区市范围内县（市、区）的3个基层非示范窗口，考察内容包括服务环境、服务状态和服务管理（详见附件2）。

四、测评时间和组织

㈠测评时间：2012年6月和2013年6月各开展一次测评

㈡测评组织：

1．受省文明委的委托，由省委文明办、各设区市文明委和平潭综合实验区党工委组织开展。

2．测评人员由设区市和平潭综合实验区文明委成员单位中非行业主管部门的干部、县（市、区）文明办干部等组成。

五、成绩合成

1．测评成绩采用百分制，占本届总成绩30%，其中2012年、2013年测评成绩各占总成绩的15%。

2．各行业测评成绩由省直主管部门材料审核成绩和所辖设区市行业测评成绩构成，其中省直主管部门材料审核成绩占20%，所辖设区市行业测评成绩占80%。

3．设区市行业测评成绩由材料审核成绩和基层窗口实地考察成绩汇总而成，其中材料审核成绩占30%，实地考察成绩占70%。

4．成绩汇总软件由省委文明办委托专业机构设计。测评数据由各设区市委文明办和平潭综合实验区党工委办公室通过文明风网站相关窗口（http：//wmf.fjsen.com）录入，窗口开放时间另行通知；测评成绩由省委文明办汇总后，出具测评报告。
六、相关要求

1．各行业（系统）要以开展测评工作为契机，加大力度、加快进度，推动创建竞赛活动责任书规定的各项任务的进一步落实，推动服务工作更加便民惠民，推动优质服务常态、长效机制建设，树立高效服务、满意服务、文明服务的良好形象。

2．各设区市文明委和平潭综合实验区党工委要以对省文明委高度负责的精神组织好测评工作。及时制定工作方案，认真做好测评人员的选调和培训，加强测评队伍的管理和保障，严格执行测评规程，不掺杂主观意图和地方利益，确保测评数据真实准确。
3．各设区市文明委和平潭综合实验区党工委要将工作方案（含测评时间、考评人员、实地考察点等）报省文明委备案。省委文明办将组织巡视组对各地测评工作进行督查。
附件：1．行业优质服务指数测评主要领域

      2．行业服务状况实地考察记录卡
附件1

行业优质服务指数测评主要领域

法院系统：诉讼服务中心、人民法庭；
检察院系统：控申举报；
公安系统：派出所、出入境管理；

工商系统：工商所、企业注册窗口、12315指挥中心；

税务系统（国税、地税）：税收执法、纳税服务；
民政系统：优抚安置、养老助孤、婚姻登记、殡仪服务、福彩文化；

司法行政系统：法律援助、公证处、律师事务所、基层司法所；
人力资源和社会保障系统：公共就业和人才服务、职业技能培训、社会保险经办、劳动关系协调、劳动人事争议调解仲裁、劳动保障监察、农民工服务；

住房和城乡建设系统：自来水、环卫、管道燃气、住房公积金；

交通运输系统：道路水路客运站、出租车、公交车；
农业系统：12316农业服务热线、农机监理服务、科学施肥；

文化系统：公共图书馆、公共博物馆、文化馆（站）、美术馆；

卫生系统：医疗卫生服务和卫生监督；

广播影视系统：广播影视服务；

旅游系统：旅行社、星级饭店服务和旅游质量监督管理；

气象系统：气象监测、预报、信息服务；

烟草商业系统：卷烟销售、烟叶生产收购、专卖管理；
铁路系统：铁路客运、货运服务；

供销系统：农业生产资料、生活消费品的经营服务；

银行系统（工商银行、农业银行、中国银行、建设银行、兴业银行）：存款、贷款、理财等多种金融产品服务；

人保险财系统：承保、理赔、售后服务；
中国人寿保险系统：承保、理赔、售后服务；

电信系统：移动互联网和智慧城市的综合信息服务；

移动系统：移动通信营业厅、IP电话及互联网服务；

联通系统：联通综合业务；

电力系统：供用电服务；

邮政系统：邮件时限、投递质量、邮政储蓄；

新华发行系统：图书、音像制品、电子出版物批发和零售。

附件2
福建省法院、检察院系统服务状况实地考察记录卡

窗口全称：                                       所在地：
行业属性：司 法                                  考察日期：  年   月  日
	序号
	考  察  标  准
	考察记录
	评价意见

	1
	工作场所整洁，环境布置庄重，有明显的禁烟标识；
	
	○符  合
○不符合

	2
	受案范围、立案条件等相关制度和规定公布上墙；
	
	○符  合
○不符合

	3
	设置等候休息区域或座椅、饮水器具等服务设施；
	
	○符  合
○不符合

	4
	提供办事必需的各种用品；
	
	○符  合
○不符合

	5
	公布监督电话，设置投诉箱；
	
	○符  合
○不符合

	6
	工作人员在岗在位，仪表端庄、举止文明、语言规范；
	
	○符  合
○不符合

	7
	示范点牌匾在显著位置张挂。（非示范点不做要求）
	
	○符  合
○不符合


注：①请根据现场考察情况将评价意见栏中相应选项前的圆圈涂黑；②考察记录只记录不符合内容。
考察人员（签名）：
福建省行业服务状况实地考察记录卡

窗口全称：                                             所在地：
行业属性：①公共服务  ②行政执法（请勾选）     考察日期：   年  月  日
	考察

项目
	考  察  标  准
	考察记录
	评价意见

	服
务
环
境
	1、工作场所整洁有序，环境布置体现行业特色，有明显的禁烟标识；
	
	○符  合
○不符合

	
	2、人员引导或标识引导清晰准确；
	
	○符  合
○不符合

	
	3、服务场所设置等候休息区域；
	
	○符  合
○不符合

	
	4、按规定配置消防器材，安全通道畅通。
	
	○符  合
○不符合

	服
务
状
态
	1、工作人员仪表端庄，言行得体；
	
	○符  合
○不符合

	
	2、为服务相对人进入服务场所提供便利（如车辆停放、临时存放携带物品等）；
	
	○符  合
○不符合

	
	3、服务人员在岗在位，无脱岗现象；
	
	○符  合
○不符合

	
	4、能够现场查询政策法规、办事流程、规费标准等必要信息；
	
	○符  合
○不符合

	
	5、提供办事必需的各种用品。
	
	○符  合
○不符合

	服
务
管
理
	1、安装客户满意度评价器（非省级示范点和非服务窗口不做要求）；
	
	○符  合
○不符合

	
	2、投诉受理渠道明确、畅通；
	
	○符  合
○不符合

	
	3、动态调节服务力量，减少服务
窗口排长队现象，有效缩短服务相对人等候时间；
	
	○符  合
○不符合

	
	4、示范点牌匾在显著位置张挂（非示范点不做要求）。
	
	○符  合
○不符合


注：①请根据现场考察情况将评价意见栏中相应选项前的圆圈涂黑；②考察记录只记录不符合内容。

考察人员（签名）：
报：省文明委主任、副主任

送：各市、县（区）委文明办，平潭综合实验区党工委办公室

 中共福建省委文明办综合处             2012年3月19日印
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