附件

广州市番禺区行政服务效能考评表
一、办事窗口考评表

	序号
	考评内容
	得分

	
	
	各项
得分
	总分

	1


	窗口建设（占20分）
	窗口组织建设

（6分） 
	窗口负责人在岗情况（2分）。计算方法：得分＝窗口负责人在办事大厅窗口工作时间÷应在时间×2分。
	 
	

	
	
	
	工作人员在岗情况（2分）。计算方法：得分＝所有工作人员在办事大厅窗口工作时间÷应在时间×2分。
	 
	

	
	
	
	咨询电话岗接听情况（2分）。计算方法：得分＝2分-无接听有效投诉次数×0.1。
	 
	

	
	
	政务公开（6分）
	政务公开情况（2分）。计算方法：按照政务公开要求综合评定，得分＝2分-不完备的公开项目数×0.1。
	 
	

	2
	
	
	梳理审批流程并提供办事指南（2分）。计算方法：得分＝已梳理流程并提供办事指南事项数÷应梳理事项数×2分。
	 
	 

	
	
	
	业务骨干接访情况（2分）。计算方法：得分＝接访次数×0.1分。
	 
	

	3
	
	政务信息系统建设（8分）
	本单位业务系统接入区电子监察系统情况（3分）。计算方法：接入区电子监察系统并能正常运行得3分；市属部门因上级原因不能使用系统的，此项不扣分；其他任何情况不得分。
	 
	 

	
	
	
	本单位政务信息与其他单位政务信息资源的共享情况（2.5分）。计算方法：实现全部共享的2.5分，部分共享得2分，没有实现共享得0分；市属部门因上级原因不能使用系统的，此项不扣分。
	 
	

	
	
	
	本单位电子政务服务系统与区行政审批服务系统的兼容情况（2.5分）。计算方法：能提供数据给区行政审批服务系统的得2.5分，能部分提供的得2分，不能提供的得0分；市属部门因上级原因不能使用系统的，此项不扣分
	 
	

	4
	服务规范（占22分）
	工作人员培训情况（4分）
	参加岗前培训情况（2分）。计算方法：全部参加培训后上岗得2分，部分参加得1分，全部不参加得0分。
	 
	 

	
	
	
	在岗培训情况（2分）。计算方法：按规定参加培训得2分，部分参加得1分，全部不参加得0分
	 
	

	5
	
	受理服务规范

（11分）
	一门受理情况（3分）。计算方法：得分＝坚持在窗口受理和发放结果的事项数÷已进驻事项数×3分。
	 
	 

	
	
	
	一次性告知情况（3分）。计算方法：得分＝3分-没一次性告知行为有效投诉数量×0.1
	 
	

	
	
	
	依法审批（5分）。计算方法：得分＝5分-发现没依法审批行为数量×0.1。
	
	

	6
	
	处理业务咨询情况（2分）
	处理业务咨询情况（2分）。计算方法：得分＝2分-没及时处理业务咨询行为有效投诉数量×0.1。
	
	 

	7
	
	保持窗口整洁的规范（5分）
	物品摆放情况（2分）。计算方法：得分＝2分-发现物品摆放杂乱行为次数×0.1。
	 
	 

	
	
	
	卫生清洁状况和其他服务规范执行情况（3分）。计算方法：得分＝3分-发现办公场地脏乱行为次数×0.1。
	 
	

	8
	服务效能（占31分）
	内部审批资源整合情况

（11分）
	审批事项进驻政务服务中心情况（3分）。计算方法：按照能进则进原则全部进驻的得3分，部分进驻的得2分，没有进驻的得0分。
	 
	 

	
	
	
	其他非审批业务的电子政务覆盖情况（3分）。计算方法：已全部覆盖的得3分，部分覆盖得2分，全部没有实行电子政务的得0分。
	
	

	
	
	
	按照审监分离原则，建立和优化审批职能体系情况（3分）。计算方法：已经完成审批职能向一个科室集中的得3分，已经向区编制部门提交集中
方案的得2分，没有进行过这方面改革的得0分。
	
	

	
	
	
	内部审批、服务资源整合情况（梳理业务流程，实行电子化）（2分）。计算方法：已全部整合的得2分，部分整合得1分，没有进行过整合的得0分。
	 
	

	9
	
	按时办结和提前办结情况（11分）
	按时办结情况（2分）。计算方法：得分＝按时办结案件数（含提前办结数）÷全部案件数×2分。
	 
	 

	
	
	
	审批、服务项目的各工作环节的按时办结率情况（2分）。计算方法：出现一个环节超时情况的扣1分。
	
	

	
	
	
	退件次数（2分）。计算方法：出现无理由或不合理退件的得0分。
	
	

	
	
	
	申请停计时次数（2分）。计算方法：一宗件申请停计时2次以上的得0分，本年度申请停计时合计10次以上的得0分，其他情况得2分。
	
	

	
	
	
	提前办结情况（3分）。计算方法：得分＝提前办结案件数÷全部案件数×3分。
	 
	

	10
	
	减少环节事项，优化流程，缩短审批、服务时限情况（9分）
	减少环节事项情况（3分）。计算方法：发现一个事项出现多余办事环节的扣1分，发现违法要求申请人多承担义务的，每项扣1分。
	 
	

	
	
	
	优化流程情况（3分）。计算方法：办事流程合理并能实现电子化的得3分，其他情况得0分。
	 
	

	
	
	
	缩短审批、服务时限情况（3分）。计算方法：比法定时间缩短50%的得3分，按照法定时间办事的得1分，其他情况参照上述比例酌情给分。
	 
	

	11
	 工作纪律（占17分）
	服务行为的规范性（1.5分）
	服务态度热情有礼（0.5分）。计算方法：得分＝0.5分-对服务态度有效投诉次数×0.1。
	 
	 

	
	
	
	语言表达规范清晰准确（0.5分）。计算方法：得分＝0.5分-对语言表达有效投诉次数×0.1。
	 
	

	
	
	
	与群众的沟通交流顺畅、和谐（0.5分）。计算方法：得分＝0.5分-发现与群众争吵次数×0.1。
	 
	

	12
	
	服务礼仪的规范性（1.5分）
	仪容仪表符合规范（0.5分）、计算方法：得分＝0.5分-发现不规范次数×0.1。
	 
	 

	
	
	
	着装规范（0.5分）。计算方法：得分＝0.5分-发现不规范次数×0.1。
	 
	

	
	
	
	服务仪态稳重、端庄、得体（0.5分）。计算方法：得分＝0.5分-发现不得体次数×0.1。
	 
	

	13
	
	群众评价满意率情况（10分）
	群众评价满意度(10分)。计算方法；得分＝（很满意数百分比×1.5＋满意数百分比×1）÷1.5×10分。
	 
	 

	14
	
	遵守规章制度情况（4分）
	遵守工作流程规范情况（1分）。计算方法：得分＝1分-发现不遵守规范次数×0.1。
	 
	 

	
	
	
	考勤情况（2分）。计算方法：得分＝考勤人数÷在册进驻人数×2分。
	 
	

	
	
	
	遵守大厅管理等制度情况（1分）。计算方法：得分＝1分-发现不遵守制度次数×0.1。
	 
	

	15
	政务热线效能（占10分）
	按照《番禺区政务服务热线工作制度》规定及时、有效解答我区行政服务咨询情况（10分）
	落实热线解答人员（2分）。计算方法：确定回答问题负责人得1分，确定审核问题负责人得1分，未确定0分。
	 
	 

	
	
	
	知识库建库情况（3分）。计算方法：涉及群众咨询热点的类型每条得0.2分，最高不超过3分（如本单位已设立专门咨询渠道，此项计满分）。
	
	

	
	
	
	问题解答有效程度（3分）。计算方法：能有效解决群众疑问得3分，需编辑退回重新解答得2分，需咨询人重复咨询得1分。
	
	

	
	
	
	转办问题回复效率（2分）。计算方法：提前办结得2分，按时办结得1分，超时得0分。
	 
	


注：各项目得分、扣分不超过该项最高分。

二、工作人员考评表（前台）

	序号
	考评内容
	得分

	
	
	各项得分
	总分

	1
	服务意识（占15分）
	思想政治素质及个人品德（5分）
	讲学习、讲政治、遵守法律法规、党纪政纪情况，维护政府机关形象（5分）：有有效投诉1次扣2分。
	 
	 

	2
	
	职业道德

（5分）
	恪尽职守、勤政为民、诚实守信（5分）：有有效投诉1次扣2分。
	 
	

	3
	
	社会公德

（5分）
	遵守社会公德情况（5分）：有有效投诉1次扣2分。
	 
	

	4
	业务能力（占25分）
	业务素质

（6分）
	掌握本岗位的政策法规、业务知识情况（3分）：有有效投诉1次扣1分。
	 
	 

	
	
	
	掌握本岗位业务技能情况（3分）：有有效投诉1次扣1分。
	 
	

	5
	
	工作能力

（6分）
	沟通协调能力（2分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	 

	
	
	
	语言表达能力（2分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	

	
	
	
	胜任本职工作的能力（2分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	

	6
	
	服务规范

（8分）
	一次性告知情况、依法受理情况；或处理其他工作符合流程规范（6分）：有有效投诉1次扣2分。
	 
	 

	
	
	
	处理业务咨询情况（2分）：有有效投诉1次扣1分。
	 
	

	7
	
	培训情况

（5分）
	岗前培训情况（1分）：参加1分、未参加0分。
	 
	 

	
	
	
	参加政务中心组织培训情况（2分）：得分＝已参加培训次数÷应参加培训次数×2分。
	 
	

	
	
	
	参加本单位组织培训情况（2分）：得分＝已参加培训数量÷应参加培训数量×2分。
	 
	

	8
	服务效能（占30分）
	工作作风

（6分）
	工作具有责任心（2分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	 

	
	
	
	具有良好的团队意识（2分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	

	
	
	
	工作态度和主动进取的精神（2分）：有有效投
诉1次扣0.5分。
	 
	

	9
	
	完成工作的数量（8分）
	得分＝本人受理案件量÷窗口受理案件量×8分。
	 
	 

	10
	
	工作效率

（8分）
	办事高效快捷、及时办结和提前办结情况（8分）：得分＝本人提前办结案件量÷本人受理案件量×8分。
	 
	 

	11
	
	完成工作的质量（8分）
	完成工作任务的质量符合要求的情况（8分）：发现错误1次扣1分。
	 
	 

	12
	工作纪律（占30分）
	遵守规章

制度情况

（5分）
	遵守工作流程规范情况（2分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	 

	
	
	
	出勤情况（2分）：得分＝在政务中心工作时间÷应在时间×2分。
	
	

	
	
	
	遵守大厅管理等制度情况（1分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	
	

	13
	
	廉洁自律情况（3分）
	遵守廉洁自律有关规定、艰苦奋斗、清正廉洁（3分）：有有效投诉1次扣1分。
	 
	 

	14
	
	服务行为的规范性

（4分）
	服务态度热情有礼（1分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	 

	
	
	
	语言表达规范清晰准确（1分）：发现不规范1次扣0.5分。
	 
	

	
	
	
	与群众的沟通交流顺畅、和谐（2分）：发现与群众争吵1次扣1分。
	 
	

	15
	
	服务礼仪的规范性

（3分）
	仪容仪表符合规范（1分）：发现不规范1次扣0.5分。
	 
	 

	
	
	
	着装规范（1分）：发现不规范1次扣0.5分。
	 
	

	
	
	
	服务仪态稳重、端庄、得体（1分）：发现不得体1次扣0.5分。
	 
	

	16
	
	群众评价

满意率情况（15分）
	得分＝（很满意数百分比×1.5＋满意数百分比×1）÷1.5×15分。
	 
	 


 注：各项目得分、扣分不超过该项最高分。

三、工作人员考评表（后台）

	序号
	考评内容
	得分

	
	
	各项得分
	总分

	1
	服务意识（占15分）
	思想政治素质及个人品德（5分）
	讲学习、讲政治、遵守法律法规、党纪政纪情况，维护政府机关形象（5分）：有有效投诉1次扣2分。
	 
	 

	2
	
	职业道德

（5分）
	恪尽职守、勤政为民、诚实守信（5分）：有有效投诉1次扣2分。
	 
	

	3
	
	社会公德

（5分）
	遵守社会公德情况（5分）：有有效投诉1次扣2分。
	 
	

	4
	业务能力（占25分）
	业务素质

（6分）
	掌握本岗位的政策法规、业务知识情况（3分）：有有效投诉1次扣1分。
	 
	 

	
	
	
	掌握本岗位业务技能情况（3分）：有有效投诉1次扣1分。
	 
	

	5
	
	工作能力

（6分）
	沟通协调能力（2分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	 

	
	
	
	语言表达能力（2分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	

	
	
	
	胜任本职工作的能力（2分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	

	6
	
	服务规范

（8分）
	处理本职工作符合有关政策、规范和要求（6分）：有有效投诉1次扣2分。
	 
	 

	
	
	
	处理业务咨询情况（2分）：有有效投诉1次扣1分。
	 
	

	7
	
	培训情况

（5分）
	岗前培训情况（1分）：参加1分、未参加0分。
	 
	 

	
	
	
	参加政务中心组织培训情况（2分）：得分＝已参加培训次数÷应参加培训次数×2分。
	 
	

	
	
	
	参加本单位组织培训情况（2分）：得分＝已参加培训数量÷应参加培训数量×2分。
	 
	

	8
	服务效能（占30分）
	工作作风

（6分）
	工作具有责任心（2分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	 

	
	
	
	具有良好的团队意识（2分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	

	
	
	
	工作态度和主动进取的精神（2分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	

	9
	
	完成工作的数量（8分）
	得分＝本人工作量÷后台总工作量×8分。
	 
	 

	10
	
	工作效率

（8分）
	办事高效快捷：被有效投诉1次扣1分。
	 
	 

	11
	
	完成工作的质量（8分）
	完成工作任务的质量符合要求的情况 ：发现错误1次扣1分。
	 
	 

	12
	工作纪律（占30分）
	遵守规章

制度情况

（5分）
	遵守工作流程规范情况（2分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	 

	
	
	
	出勤情况（3分）：得分＝在政务中心工作时间÷应在时间×3分。
	
	

	
	
	
	遵守大厅管理等制度情况（1分）：有有效投诉1次扣0.5分
	
	

	13
	
	廉洁自律情况（3分）
	遵守廉洁自律有关规定、艰苦奋斗、清正廉洁（4分）：有有效投诉1次扣1分。
	 
	 

	14
	
	服务行为的规范性

（4分）
	服务态度热情有礼（1分）：有有效投诉1次扣0.5分。
	 
	 

	
	
	
	语言表达规范清晰准确（1分）：发现不规范1次扣0.5分。
	 
	

	
	
	
	与同事、群众的沟通交流顺畅、和谐（2分）：被有效投诉1次扣1分。
	 
	

	15
	
	服务礼仪的规范性

（3分）
	仪容仪表符合规范（1分）：发现不规范1次扣0.5分。
	 
	 

	
	
	
	着装规范（1分）：发现不规范1次扣0.5分。
	 
	

	
	
	
	服务仪态稳重、端庄、得体（1分）：发现不得体1次扣0.5分。
	 
	

	16
	
	首席代表和前台工作人员评价情况（15分）
	得分＝（很满意数百分比×1.5＋满意数百分比×1）÷1.5×15分（由首席代表和前台工作人员对其进行评价）。
	 
	 


 注：各项目得分、扣分不超过该项最高分。

四、办事窗口加分表

	序号
	所属考评类别
	加分内容
	分值

	1
	窗口建设
	受到省、市领导或省、市新闻媒体表扬。
	3分

	2
	
	被全国、省、市同行、行业或团体评为优秀或授予荣誉称号。
	3分

	3
	
	被区级以上机构评为优秀信息报送办事窗口。
	2分

	4
	
	在信息报送中根据规定被表扬。
	1分

	5
	
	积极组织开展政企、政民互动活动（主办窗口1分/场、协办窗口0.5分/场，总分不超过2分）。
	2分

	6
	服务规范
	提供办事流程示范文本。
	2分

	7
	服务效能
	创新服务方式被广州市政务服务管理机关或区政府确认并予以推广。
	2分

	8
	
	审批、服务工作前移（延伸）到镇街政务服务中心。
	2分

	9
	
	审批、服务工作前移（延伸）到村（居）。
	3分

	10
	
	将审批业务的查看现场、听证、专家论证等环节纳入电子监察。
	3分


注：各项目得分、扣分不超过该项最高分。

    五、工作人员加分表

	序号
	所属考评类别
	加分内容
	分值

	1
	服务意识
	为区政务服务工作出谋划策，建议被采纳并在实施中效果显著。
	2分

	2
	业务能力
	个人受到省、市领导或新闻媒体表扬。
	2分

	3
	
	个人被全国、省、市同行、行业或团体评为优秀或授予荣誉称号。
	2分

	4
	
	被区级以上机构评为优秀信息员。
	2分

	5
	
	在信息报送中根据规定被表扬。
	1分


 注：各项目得分、扣分不超过该项最高分。

    六、办事窗口扣分表

	序号
	所属考评类别
	扣分内容
	分值

	1
	工作纪律
	在区级以上新闻媒体或有关部门明查暗访中出现严重影响政务服务中心形象事件。
	5分

	2
	
	工作中有不当行为被有关部门处理。
	5分


  注：各项目得分、扣分不超过该项最高分。

    七、工作人员扣分表 

	序号
	所属考评类别
	扣分内容
	分值

	1
	工作纪律
	因个人行为导致区级以上新闻媒体或有关部门明查暗访中出现严重影响政务服务中心形象事件。
	3分

	2
	
	受到有效投诉。
	3分

	3
	
	工作中存在弄虚作假的行为。
	5分

	4
	
	有“吃、拿、卡、要”等违纪行为被有关部门查处。
	5分


注：各项目得分、扣分不超过该项最高分。
