附件3
2019年省级政府和重点城市调查评估指标

表1  省级政府调查评估指标体系

	一级指标
	二级指标
	三级指标
	评估要点

	在线服务

成效度

（好差评

制度建设）
	“好差评”工作机制建设
	推进机制
	评估各地区建立完善政务服务“好差评”工作机制情况。重点围绕建立“好差评”发现、整改、反馈、监督全流程闭环工作机制情况。

	
	
	结果运用
	评估是否将“好差评”结果纳入部门年度目标考核、个人年度考核。

	
	统一“好差评”系统
	系统建设
	评估各地区省级政务服务平台“好差评”系统建设情况。重点调查各地区“好差评”系统整合原有政务服务评价渠道，实现多渠道（电脑、短信、APP、微信小程序、大厅评价器）服务评价情况。

	
	
	服务
覆盖度
	评估各地区省级政务服务平台“好差评”系统服务覆盖情况。重点调查各地区基于一体化在线政务服务平台，推动实现“好差评”线上全覆盖、线下全联通、数据全汇聚、结果全公开的情况。

	
	平台使用度
	个人用户
	评估各省级网上政务服务平台个人用户注册数量。

	
	
	法人用户
	评估各省级网上政务服务平台法人用户注册数量。

	
	
	网上
受理率
	评估通过省级网上政务服务平台受理的省本级行政许可事项数量占比。

	
	服务便捷度
	查询服务
	评估各地区提供服务的便捷情况。通过抽查方式，重点评估考核通过检索、导引等方式查询服务的精准性和便捷性。

	
	
	主题集成
服务
	评估各省级网上政务服务平台围绕企业和群众关注的民生领域，针对重点高频事项，开展一网式集成套餐服务的情况。重点调查评估各省级网上政务服务平台提供的主题集成式服务的可用性。

	在线服务

成效度

（好差评

制度建设）
	服务便捷度
	协同服务
	评估各省级网上政务服务平台围绕告知承诺、容缺受理、联审联办等内容，推动政务服务跨地区、跨部门、跨层级协同办理的情况。

	
	
	友好服务
	通过重点服务场景抽查的方式，调查服务提供的友好性。重点调查服务从引导到在线提交服务过程中，页面数量、点击次数等用户体验情况。

	
	服务满意度
	减时间
	评估各地区省本级行政许可事项审批承诺时限缩减情况。

	
	
	减材料
	通过重点事项抽查的方式，评估企业和群众办事提供的材料缩减情况。重点调查评估各地区按照减证便民、优化服务的部署要求，针对自行设定的证明事项开展证明事项清理工作的情况。

	
	
	减环节
	通过重点事项抽查的方式，评估审批环节简化，重复环节归并的情况。通过重点事项抽查的方式，评估各地区围绕企业开办、投资项目审批、工程建设项目审批、不动产登记等领域的高频事项，优化政务服务流程，减少繁琐环节，提升用户体验的情况。

	
	
	减跑动
	评估各地区省本级行政许可事项平均跑动次数。

	
	
	即办程度
	评估省本级行政许可事项即办件的数量占事项总数的比例。

	
	服务协同度
	区域内
通办
	通过重点事项抽象的方式，评估各地区通过数据共享、业务系统、线上线下融合等措施，推动开展高频政务服务事项辖区内“一网通办”情况。

	
	
	跨区域
通办
	通过重点事项抽象的方式，评估各地区通过数据共享、业务系统、线上线下融合等措施，推动开展高频政务服务事项跨省（区、市）“一网通办”情况。

	在线办理

成熟度
	事项办理
深度
	信息发布

（Ⅰ级）
	按照网上政务服务办理深度具体标准，评估各省级网上政务服务平台提供的省本级行政许可类事项实现的网办深度。

	
	
	材料预审

（Ⅱ级）
	

	
	
	材料核验

（Ⅲ级）
	

	
	
	全程网办

（Ⅳ级）
	

	在线办理

成熟度
	统一事项
管理
	政务服务

事项库
	评估各省级网上政务服务平台政务服务事项库建设情况。

	
	
	统一编码
	评估各省级网上政务服务平台提供的政务服务事项统一编码情况。

	
	
	事项精细化管理
	评估各省级网上政务服务平台提供的省本级依申请类政务服务事项，按照可网上运行的最小颗粒度标准，围绕受理条件、申请材料、办理流程等要素，精细化编制办事指南情况。

	
	
	事项动态化管理
	通过抽查重点事项的方式，依据国务院和各省级政府取消、调整、下放行政审批事项有关文件，评估省级网上政务服务平台是否按照要求做好落实和衔接工作。

	
	统一身份
认证
	网上统一

身份认证
体系
	评估各省级网上政务服务平台建立统一的身份认证体系，提供自然人和法人的网上注册及认证功能的情况。

	
	
	实现统一

认证单点登录的情况
	评估各地区在国家政务服务平台提供的省本级部门依申请政务服务事项接入统一身份认证系统的事项数量。

	
	
	一体化政务服务平台统一身份认证体系接入
情况
	通过重点应用、重点部分抽查的方式，评估各地区依托全国一体化在线政务服务平台身份认证基础支撑，解决企业和群众办事在不同地区和部门平台重复注册验证问题的情况。

	
	统一查询
咨询
	统一查询
	评估各省级网上政务服务平台提供办件信息统一查询情况。

	
	
	统一咨询

投诉
	评估各省级网上政务服务平台统一咨询系统建设情况。

	
	
	统一热线
	评估各地区按照“一号对外、渠道联动、分类处置”的要求，构建专业咨询服务系统情况。

	在线办理

成熟度
	统一电子
证照
	证照汇聚
	评估各地区汇聚到国家政务服务平台证照且有正式数据的种类和数量。

	
	
	加盖电子印章电子证照种类情况
	评估省级汇聚到国家政务服务平台加盖电子印章或加签数字签名的电子证照种类。

	
	
	电子证照

标准化
	评估各地区汇聚到国家政务服务平台中的省级证照，执行电子证照国家标准和国家政务服务平台电子证照工程标准情况。

	
	应用支撑
	场景服务
	评估各地区在国家政务服务平台旗舰店提供的服务应用情况。

	
	
	服务连
通度
	评估各地区在国家政务服务平台旗舰店提供的服务应用友好性、兼容性、可用性等用户体验情况。重点调查评估国家政务服务平台旗舰店中各地区提供服务的内容和链接准确性和可用性。

	
	
	电子印章
	评估汇聚到国家政务服务平台的省级印章备案情况。

	
	
	办件信息
汇聚
	评估各省级政务服务平台统一办件数据资源汇聚情况。重点调查评估办件数据归集数量、归集质量、归集范围等情况。

	
	
	网上政务服务评估系统
	评估各省级网上政务服务平台通过网上评估系统，实时监测事项、办件、业务等信息数据，实现常态化、动态化精准监督的情况。

	
	
	网上支付
	评估各省级网上政务服务平台实现网上支付的情况。

	
	
	用户中心
	评估各省级网上政务服务平台用户中心建设的情况。重点调查各省级平台用户中心提供个性化主动服务的功能及内容。

	服务方式完备度
	政务服务“一张网”
建设
	省级平台一网式服务提供
情况
	评估各地区按照省级统筹原则，通过整合本地区各类办事服务平台，向企业和群众提供统一便捷的一网式服务情况。重点调查是否存在由于数据非同源，多平台（多门户）提供服务，造成网上办事“进多站、跑多网”的问题。

	
	
	集约化

程度
	评估各省级网上政务服务平台在统一规划、统一标准的基础上，实现网上政务服务省、市、县、乡镇（街道）、村（社区）覆盖程度。

	
	
	进驻部门
	评估国家政务服务平台和各省级政务服务平台进驻省本级部门的数量。重点调查依据最新公布的省本级权力清单和公共服务清单，相关部门是否纳入一体化在线政务服务平台进行集中管理。

	
	
	统一入口
	通过抽查方式，评估各地区所辖省直部门、地市级政府、区县级政府相关政务服务平台实现政务服务统一入口的情况。

	
	一端服务
	移动端
	评估各省级网上政务服务平台是否提供移动端服务。

	
	
	省级移动政务服务App移动政务服务应用接入情况
	评估各地区政务服务APP提供移动政务服务应用情况。

	
	
	国家政务服务App移动政务服务应用接入情况
	评估各地区在国家政务服务APP提供移动政务服务应用情况。

	
	
	移动政务服务用户体验
	评估各地区提供移动政务服务应用的友好性、兼容性、可用性等用户体验情况。重点调查评估国家政务服务平台APP、各地区政务服务APP中提供内容和链接的准确性和可用性。

	服务方式完备度
	服务同源
	多渠道

数据同源
	评估各地区通过构建政务服务事项动态管理机制，推动实现本地区各层级、各渠道发布的政务服务事项数据同源、同步更新情况。

	
	
	省直部门

数据同源
	通过抽查方式，评估各省级网上政务服务平台各部门站点（频道）与省直部门相关服务平台（系统），是否在保障数据源唯一的原则下，同源提供相关政务服务。

	
	
	所辖地市

数据同源
	通过抽查方式，评估各省级网上政务服务平台各市级服务站点（频道）与地市相关服务平台（系统），是否在保障数据源唯一的原则下，同源提供相关政务服务。

	服务事项

覆盖度
	事项清单

公布情况
	清单类型
	评估各地区制定发布相关清单的情况。重点调查权责清单、通办事项清单、通用目录清单、收费清单、中介清单、跑动次数清单等制定情况。

	
	
	公共服务清单公布情况
	评估各地区公共服务事项清单梳理和公布情况。重点调查各地区围绕教育、医疗、住房、社保、民政、扶贫等与群众日常生产生活密切相关的领域，梳理公共服务事项清单的情况。

	
	
	零跑腿或最多跑一次清单公布情况
	评估各地区以企业和群众办事“少跑腿”为目标，梳理必须到现场办理事项的“零跑腿”或“最多跑一次”事项清单情况。

	
	办事指南发布情况
	依申请事项办事指南发布
数量
	评估各省级网上政务服务平台发布省本级依申请政务服务事项办事指南的数量。

	
	
	公共服务事项办事指南发布数量
	评估各省级网上政务服务平台发布省本级公共服务类事项办事指南的数量。

	
	
	覆盖类型
	评估各省级网上政务服务平台发布办事指南覆盖的事项类型范围。（类型参照行政许可、行政处罚、行政强制、行政征收、行政给付、行政检查、行政确认、行政奖励、行政裁决、其他、公共服务的分类）。

	
	
	办事指南与权力清单关联度
	评估各省级网上政务服务平台行政许可事项办事指南与权力清单是否实现信息集中关联提供。

	服务事项

覆盖度
	事项标准化

程度
	国家基本目录对应情况
	评估省、市、县级汇聚到国家政务服务平台符合国家级基本目录的事项情况。

	
	
	办件信息与事项关联度
	评估国家政务服务平台各省本级政务服务事项办件信息与事项关联情况。

	
	
	办事指南要素完备程度
	建议改为：以《国家政务服务平台工程标准：实施清单要素要求》为字段标准，评估省级网上政务服务平台发布的行政许可事项办事指南要素数量。

	
	
	要素规范
统一
	评估各省级网上政务服务平台提供的行政许可事项，是否实现同一政务服务事项名称、编码、依据、类型等基本要素在省、市、县三级统一。

	办事指南准确度
	基本信息
	办件类型
	逐事项逐要素检查，评估是否明确标注事项的办件类型（如：承诺件、即办件、上报件）。

	
	
	事项编码
	逐事项逐要素检查，评估是否按同一区域内的统一编码规则进行赋码。

	
	
	法定办结
时限
	逐事项逐要素检查，评估是否明确标注该事项的法定期限，明确说明是工作日还是自然日。

	
	
	承诺办结
时限
	逐事项逐要素检查，评估是否明确标注该事项的承诺期限，明确说明是工作日还是自然日。

	
	
	办理地点
	逐事项逐要素检查，评估是否明确标注该事项的办理地点，要求办理地点有明确街道名称、门牌号、房间号或者窗口号。

	
	
	办理时间
	逐事项逐要素检查，评估是否明确标注该事项受理的时间周期，如【星期一至星期五：上午09:00—12:00，下午13:00—17:00】。

	
	
	联系电话
	逐事项逐要素检查，评估是否明确标注该事项受理部门的联系电话。

	
	
	设定依据
	逐事项逐要素检查，评估是否明确标注该事项办理依据的法律、法规、文件的名称和所引用的条项和款项的具体内容。

	
	
	中介机构或特殊
环节
	逐事项逐要素检查，评估是否明确提供涉及评审、评估、现场勘查等特殊环节信息的明确标注。

	办事指南准确度
	申请材料
	材料名称
	逐事项逐要素检查，评估是否明确注明该事项受理所需材料名称，且材料名称不存在有歧义的描述，如【存在“其他材料”、“相关材料”等兜底性用词】。

	
	
	材料来源或出具
单位
	逐事项逐要素检查，评估是否明确注明该事项受理所需材料的来源或材料的出具部门，如【材料名称：户籍证明；出具单位：户口所在地派出所】。

	
	
	数量要求
	逐事项逐要素检查，评估是否明确注明该事项受理所需材料的份数。

	
	
	介质要求
	逐事项逐要素检查，评估是否明确注明该事项受理所需材料的介质要求，如【原件、复印件、电子版】。

	
	办理流程
	流程环节
完备性
	逐事项逐要素检查，评估事项提供的办理流程是否涵盖受理、审核、审批、办结、送达等环节内容。

	
	
	流程内容详实性
	逐事项逐要素检查，评估事项提供的办理流程中各环节要素中内容及要点是否准确明晰。内容应包含开始时间、结束时间、办理时长、申请人员、办事窗口、审批标准等信息内容。

	
	
	到办事现场次数
	逐事项逐要素检查，评估事项是否明确标注申请者需要到现场次数。

	
	表格及样表
下载
	空表下载
服务
	逐事项逐要素检查，评估该事项需要申请人填写的表格是否提供空白电子表格下载服务。

	
	
	样表下载
服务
	逐事项逐要素检查，评估该事项需要申请人填写的表格是否提供示范性电子样表下载服务。


表2  重点城市调查评估指标体系

	一级指标
	二级指标
	三级指标
	评估要点

	在线服务成效度（好差评制度建设）
	“好差评”
工作机制
建设
	推进机制
	评估各重点城市建立完善政务服务“好差评”工作机制情况。重点围绕建立“好差评”发现、整改、反馈、监督全流程闭环工作机制情况。

	
	
	结果运用
	评估是否将“好差评”结果纳入部门年度目标考核、个人年度考核。

	
	统一“好差评”系统
	系统建设
	评估各重点城市依托一体化政务服务平台，实现多渠道（电脑、短信、APP、微信小程序、大厅评价器）服务评价情况。

	
	
	服务
覆盖度
	评估各重点城市依托一体化在线政务服务平台，推动实现“好差评”线上全覆盖、线下全联通、数据全汇聚、结果全公开的情况。

	在线服务成效度（好差评制度建设）
	服务便捷度
	主题集成
服务
	评估各重点城市依托一体化在线政务服务平台，围绕企业和群众关注的民生领域，针对重点高频事项，开展一网式集成套餐服务的情况。

	
	
	协同服务
	评估各重点城市围绕告知承诺、容缺受理、联审联办等内容，推动政务服务跨地区、跨部门、跨层级协同办理的情况。

	
	
	友好服务
	通过重点服务场景抽查的方式，调查服务提供的友好性。重点调查服务从引导到在线提交服务过程中，页面数量、点击次数等用户体验情况。

	
	服务满意度
	减时间
	评估各重点城市市本级行政许可事项审批承诺时限缩减情况。

	
	
	减材料
	通过重点事项抽查的方式，评估企业和群众办事提供的材料缩减情况。重点调查各重点城市按照减证便民、优化服务的部署要求，针对自行设定的证明事项开展证明事项清理工作的情况。

	
	
	减环节
	通过重点事项抽查的方式，评估审批环节简化，重复环节归并的情况。重点围绕企业开办、投资项目审批、工程建设项目审批、不动产登记等领域的高频事项，优化政务服务流程，减少繁琐环节，提升用户体验的情况。

	
	
	减跑动
	评估各重点城市市本级行政许可事项平均跑动次数。

	
	
	即办程度
	评估市本级行政许可事项即办件的数量占事项总数的比例。

	在线办理

成熟度
	事项办理
深度
	信息发布

（Ⅰ级）
	按照网上政务服务办理深度具体标准 ，评估各省级网上政务服务平台提供的市本级行政许可类事项实现的网办深度。

	
	
	材料预审

（Ⅱ级）
	

	
	
	材料核验

（Ⅲ级）
	

	
	
	全程网办

（Ⅳ级）
	

	在线办理

成熟度
	统一事项
管理
	统一编码
	评估各重点城市在其省级网上政务服务平台提供的政务服务事项是否按照省级平台要求进行统一编码。

	
	
	事项精细化管理
	通过抽查重点事项的方式，评估各重点城市在其省级网上政务服务平台提供的市本级行政许可事项，按照可网上运行的最小颗粒度标准，围绕受理条件、申请材料、办理流程等要素，精细化编制办事指南情况。

	
	统一身份
认证
	统一认证单点登录
	评估各省级网上政务服务平台提供的市本级部门依申请政务服务事项接入省级统一身份认证系统的事项数量。

	
	
	一体化政务服务平台统一身份认证体系接入
情况
	通过重点应用、重点部分抽查的方式，评估各重点城市依托全国一体化在线政务服务平台身份认证基础支撑，解决企业和群众办事在不同地区和部门平台重复注册验证问题的情况。

	
	应用支撑
	场景服务
	评估各重点城市在省级政务服务平台提供的主题式场景式服务应用情况。

	
	
	统一查询
	评估各重点城市在其省级网上政务服务平台提供办件信息统一查询情况。

	服务方式完备度
	政务服务“一张网”
建设
	一网式服务提供
情况
	评估各重点城市依托省级网上政务服务平台，向企业和群众提供统一便捷的一网式服务情况。重点调查是否存在由于数据非同源，多平台（多门户）提供服务，造成网上办事“进多站、跑多网”的问题。

	
	
	进驻部门
	评估各重点城市市本级部门进驻其省级网上政务服务平台的部门数量。重点调查依据最新公布的市本级权力清单，具备依申请行政权力的部门是否纳入省级网上政务服务平台进行集中管理。

	
	
	服务覆盖
	评估各重点城市在实现网上政务服务市、县、乡镇（街道）全覆盖情况基础上，推动实现政务服务向村（社区）“最后一公里”延伸情况。

	
	
	统一入口
	通过抽查方式，评估各重点城市所辖市直部门、区县级政府相关政务服务平台实现政务服务统一入口的情况。

	服务方式完备度
	一端服务
	移动端
	评估各重点城市是否依托一体化在线政务服务平台移动端提供服务。

	
	
	移动政务服务用户体验
	评估各重点城市移动政务服务应用提供的友好性、兼容性、可用性等用户体验情况。重点调查评估提供内容和链接的准确性和可用性。

	
	服务同源
	多渠道

数据同源
	评估重点城市建立通过构建政务服务事项动态管理机制，推动实现各区域、各层级、各渠道发布的政务服务事项数据同源、同步更新情况。

	
	
	市直部门

数据同源
	通过抽查方式，评估各省级网上政务服务平台各重点城市站点（频道）与市直部门相关服务平台（系统），是否在保障数据源唯一的原则下，同源提供相关政务服务。

	
	
	所辖区县

数据同源
	通过抽查方式，评估各省级网上政务服务平台各重点城市服务站点（频道）与所辖区县相关服务平台（系统），是否在保障数据源唯一的原则下，同源提供相关政务服务。

	服务事项

覆盖度
	事项清单

公布情况
	清单类型
	评估各重点城市制定发布相关清单的情况。重点调查权责清单、通办事项清单、通用目录清单、收费清单、中介清单、跑动次数清单等制定情况。

	
	
	公共服务清单公布情况
	评估各重点城市公共服务事项清单梳理和公布情况。重点调查各重点城市围绕教育、医疗、住房、社保、民政、扶贫等与群众日常生产生活密切相关的领域，梳理公共服务事项清单的情况。

	
	
	零跑腿或最多跑一次清单公布情况
	评估各重点城市以企业和群众办事“少跑腿”为目标，梳理必须到现场办理事项的“零跑腿”或“最多跑一次”事项清单情况。

	
	办事指南发布情况
	行政权力事项办事指南发布数量
	评估各重点城市在其省级网上政务服务平台发布市本级行政权力类事项办事指南的数量。

	
	
	公共服务事项办事指南发布数量
	评估各重点城市在其省级网上政务服务平台发布市本级公共服务类事项办事指南的数量。

	服务事项

覆盖度
	办事指南发布情况
	覆盖类型
	评估各重点城市在其省级网上政务服务平台发布办事指南覆盖的事项类型范围。（类型参照行政许可、行政处罚、行政强制、行政征收、行政给付、行政检查、行政确认、行政奖励、行政裁决、其他、公共服务的分类）。

	
	
	办事指南与权力清单关联度
	评估各重点城市在其省级网上政务服务平台发布的行政许可事项办事指南与权力清单是否实现信息集中关联提供。

	
	事项标准化

程度
	国家基本目录对应情况
	评估省、市、县级汇聚到国家政务服务平台符合国家级基本目录的事项情况。

	
	
	办件信息与事项关联度
	评估国家政务服务平台各市本级政务服务事项办件信息与事项关联情况。

	
	
	办事指南要素完备程度
	建议改为：以《国家政务服务平台工程标准：实施清单要素要求》为字段标准，评估省级网上政务服务平台发布的行政许可事项办事指南要素数量。

	
	
	要素规范
统一
	评估各省级网上政务服务平台提供的行政许可事项，是否实现同一政务服务事项名称、编码、依据、类型等基本要素在省、市、县三级统一。

	办事指南准确度
	基本信息
	办件类型
	逐事项逐要素检查，评估是否明确标注事项的办件类型（如：承诺件、即办件、上报件）。

	
	
	事项编码
	逐事项逐要素检查，评估是否按同一区域内的统一编码规则进行赋码。

	
	
	法定办结
时限
	逐事项逐要素检查，评估是否明确标注该事项的法定期限，明确说明是工作日还是自然日。

	办事指南准确度
	基本信息
	承诺办结
时限
	逐事项逐要素检查，评估是否明确标注该事项的承诺期限，明确说明是工作日还是自然日。

	
	
	办理地点
	逐事项逐要素检查，评估是否明确标注该事项的办理地点，要求办理地点有明确街道名称、门牌号、房间号或者窗口号。

	
	
	办理时间
	逐事项逐要素检查，评估是否明确标注该事项受理的时间周期，如【星期一至星期五：上午09:00—12:00，下午13:00—17:00】。

	
	
	联系电话
	逐事项逐要素检查，评估是否明确标注该事项受理部门的联系电话。

	
	
	设定依据
	逐事项逐要素检查，评估是否明确标注该事项办理依据的法律、法规、文件的名称和所引用的条项和款项的具体内容。

	
	
	中介机构或特殊
环节
	逐事项逐要素检查，评估是否明确提供涉及评审、评估、现场勘查等特殊环节信息的明确标注。

	
	申请材料
	材料名称
	逐事项逐要素检查，评估是否明确注明该事项受理所需材料名称，且材料名称不存在有歧义的描述，如【存在“其他材料”、“相关材料”等兜底性用词】。

	
	
	材料来源或出具
单位
	逐事项逐要素检查，评估是否明确注明该事项受理所需材料的来源或材料的出具部门，如【材料名称：户籍证明；出具单位：户口所在地派出所】。

	
	
	数量要求
	逐事项逐要素检查，评估是否明确注明该事项受理所需材料的份数。

	
	
	介质要求
	逐事项逐要素检查，评估是否明确注明该事项受理所需材料的介质要求，如【原件、复印件、电子版】。

	办事指南准确度
	办理流程
	流程环节完备性
	逐事项逐要素检查，评估事项提供的办理流程是否涵盖受理、审核、审批、办结、送达等环节内容。

	
	
	流程内容详实性
	逐事项逐要素检查，评估事项提供的办理流程中各环节要素中内容及要点是否准确明晰。内容应包含开始时间、结束时间、办理时长、申请人员、办事窗口、审批标准等信息内容。

	
	
	到办事现场次数
	逐事项逐要素检查，评估事项是否明确标注申请者需要到现场次数。

	
	表格及样表
下载
	空表下载
服务
	逐事项逐要素检查，评估该事项需要申请人填写的表格是否提供空白电子表格下载服务。

	
	
	样表下载
服务
	逐事项逐要素检查，评估该事项需要申请人填写的表格是否提供示范性电子样表下载服务。


