附件4

政务服务事项体验指引

一、“高效办成一件事”改革

1.“线下”是否设置“高效办成一件事”窗口。

2.窗口人员“一件事一次办”事项业务及系统操作是否熟练。

3.“高效办成一件事”省网预留电话是否正常接通，接线员解答是否对本服务中心可办理业务了解其一般情况，是否对情况较为复杂、咨询具体办事业务的，引导至合理的途径进行解决。

4.窗口是否要求配置硬件设备，如双面屏、身份识别设备等。

5.“集成办”重点事项的联办事项（服务）是否合理，高频联办事项是否覆盖，实际办事体验是否真正“高效”。

6.是否支持自由组合实际联办需求。

7.部门间系统对接与数据共享是否顺畅，是否可提供共享证照数据调用，如系统是否可以自动识别当前用户有哪些电子证照，并实现免提交。

8.是否将申报材料集成“一表”，实现一表申请，集成表单和申报材料是否准确精简。

9.集成前后线下及网厅办事指南是否一致、申请表单是否合理、申报材料是否一致、审核标准是否一致。

10.身份认证、识别是否繁琐，电子印章调用是否便捷。

11.省网上办事大厅、闽政通APP界面实用度是否良好。

二、“无证明省份”改革

1.电子证明对应的政务服务事项电子共享材料是否配置到位。
2.各单位是否配置协同人员，出证单位是否绑定人员可开具的电子证明。

3.证明出具开具的模板是否存在问题。

4.证明出具单位是否配备OFD电子印章，电子印章是否已经授权。

5.政务服务平台系统以及各自建系统能否调用电子证明，若无法调用是否能跳转到无证明协同系统。

6.证明材料汇聚工作是否开展，开展模式是否科学合理，“无证明城市”线下端系统改造是否到位。

7.证明出具单位能否按规范开具证明，证明出具单位能将证明盖章入库。

8.工作人员对证照协同纠错、证明在线出具流程是否清楚。

9.宣传是否到位，群众办事是否真的不携带纸质证照。

三、“数据最多采一次”改革

1.应回填字段是否已回填，回填是否存在错误字段，存在哪些应回填字段未回填。

2.应调用证照是否已调用，证照调用是否存在调用错误，哪些证照调用错误。

3.表单打印功能是否已支持办事人确认，打印后表单与样表是否一致。

4.企业使用实体电子印章对表单签章是否已支持，企业调用云电子印章对表单签章是否已支持实现在线提。

5.“线下”窗口设置及硬件配置是否已支持办事人确认回填数据；授权代办功能是否已支持对接省级授权中心。

6.自建政务服务系统是否等保已过；是否已对接省数字身份认证平台；个人身份核验是否已支持（二代身份证、人脸识别、刷福建码）；企业身份核验是否已支持刷福建码；未经授权情况下，工作人员手输身份证号码或企业统一社会信用代码是否可以回填数据。

7.测试报告是否已提交；测试录屏是否已提交。

四、政务服务事项办理

1.是否严格落实“五级十五同”事项标准；对外公布的办事指南与窗口实际办件要求是否一致。

2.线上提交材料后，是否需重复线下提交；线下办理时，能否直接调取线上已填信息；是否严格落实“三集中三到位”管理要求。

3.是否存在“多头跑”“奇葩证明”“循环证明”；是否需多次到现场，能否实现“一次办结”。

4.是否严格执行首问负责、一次性告知、窗口无否决权和限时办结等制度；是否明确告知法定/承诺办结时限，实际办理是否超期；工作人员的服务态度是否主动、热情、耐心，能否使用文明用语。

5.涉及多部门的事项（如企业开办、不动产登记），是否需群众自行对接多部门；部门间数据是否互通，有无“体外循环”。

6.办件数据是否实现全量汇聚；是否实现通过数据共享免于提交部分材料（如身份证、营业执照等电子证照和需要相关部门提供的批文等材料）。

五、其它体验事项

1.是否存在办事窗口未根据实际办件量合理设置，导致忙闲不均、办事排长队，是否存在部分综合窗口流于形式，只能办理单一业务。

2.是否存在政务服务体验调研搞形式走过场、集中扎堆骚扰基层。

3.是否存在基础设施统筹不足、多头配置，电脑、自助机、智能设备等使用率低故障率高。

4.是否存在自建系统数据未及时、全量、按标准汇聚至省网上办事大厅。

5.是否存在各地自建政务服务APP功能未全量、完整集成至“闽政通”APP。

6.是否存在改革宣传夸大其词，与实际办事体验不相符。

7.是否存在电子证照应用不充分，企业群众“免证办”比例不高。

8.是否存在数据使用为追求便捷而忽视安全，或盲目以安全为由拒绝合理共享。

9.政务服务大厅工作人员是否遵守工作纪律，是否保持良好服务态度，是否规范按取号、叫号流程办件，否严格落实“好差评”制度。


