附录五

[bookmark: _GoBack]省级政府网上政务服务评估参考指标体系

	一级
指标
	二级
指标
	三级
指标
	评估要点
	评分标准
	对应指南
要点

	服务方式完备度
A
	服务提供方式
A1
	一站式提供
A1—1
	评估考核本级网上政务服务的提供是否存在多平台（多门户)的情况
	100分：本级网上政务服务由一个平台（门户）提供服务
0分：本级网上政务服务由多平台（多门户）提供服务
	对应要点：五—（一）-集约建设

	
	
	服务入口
A1—2
	评估考核网上政务服务平台（门户)与本地政府门户融合度
	100分：政务服务平台（门户）在本地政府门户首页有明显导引或链接
0分：政务服务平台（门户）在本地政府门户首页没有明显导引或链接
	对应要点：五—互联网政务服务门户

	
	
	服务提供覆盖程度
A1—3
	评估考核本级网上政务服务平台（门户)是否多级联动、统一入口、统一标准提供服务
	100分：政务服务平台（门户）省、市、县多级平台集约化构建，统一标准提供服务
0分：未提供
	对应要点：五—（一）-1—集约建设

	
	
	检索方式
A1—4
	评估考核检索方式的精准性和便捷性
	100分：提供检索功能
0分：未提供
	对应要点：五—（一）-2—信息检索

	
	
	咨询投诉
A1—5
	评估考核咨询投诉渠道是否对应到相关责任部门和人员
	100分：提供在线投诉通道
0分：未提供
	对应要点：五—（一）-2—用户互动

	
	服务导引
A2
	事项性质分类导引
A2—1
	评估考核服务是否按事项性质（类型可参照行政许可、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、其他类别、公共服务的分类）提供导引
	100分：是
0分：否
	对应要点：二—（二）-按事项性质分类

	
	
	服务对象分类导引
A2—2
	评估考核服务是否按自然人和法人分类提供导引
	100分：是
0分：否
	对应要点：二—（二）-按服务对象分类

	
	
	实施主体分类导引
A2—3
	评估是否按事项归属部门分类提供导引
	100分：是
0分：否
	对应要点：二—（二）-按实施主体分类

	
	
	服务主题分类导引
A2—4
	评估是否按公众和企业关注的热点或重点领域分类提供导引
	100分：是
0分：否
	对应要点：二—（二）-按服务主题分类

	
	
	服务层级分类导引
A2—5
	评估是否按所辖行政区划（省级、市级、县级、乡级、村级）提供导引
	100分：是
0分：否
	对应要点：二—（二）-按服务层级分类

	
	多渠道服务
A3
	PC端
A3—1
	评估是否提供PC端服务
	100分：提供
0分：未提供
	对应要点：五—（一）-1—多渠道服务

	
	
	移动端
A3—2
	评估是否提供移动端服务
	100分：提供
0分：未提供
	对应要点：五—（一）-1—多渠道服务

	
	
	政务公众账号
A3—3
	评估是否提供政务公众账号服务
	100分：提供
0分：未提供
	对应要点：五—（一）-1—多渠道服务

	
	
	电话热线服务
A3—4
	评估是否提供电话热线服务
	100分：提供
0分：未提供
	对应要点：五—（二）-2—政务服务热线

	服务事项覆盖度
B
	事项清单公布情况
B1
	权力清单公布情况
B1—1
	评估是否公布权力清单
	100分：已公布
0分：未公布
	对应要点：四—（二）-事项清单标准化

	
	
	公共服务清单公布情况
B1—2
	评估是否公布公共服务清单
	100分：已公布
0分：未公布
	对应要点：四—（二）-事项清单标准化

	
	办事指南发布情况
B2
	行政权力事项办事指南发布情况
B2—1
	评估纳入本级行政权力清单的行政权力事项办事指南发布情况
	按照发布办事指南的事项数量与纳入本级行政权力清单的事项总数量占比计分（本事项按照事项小项（分项）统计）
	对应要点：四—（二）-办事指南规范化

	
	
	公共服务事项办事指南发布情况
B2—2
	评估纳入本级公共服务清单的服务事项办事指南发布情况
	按照发布办事指南的事项数量与纳入本级公共服务清单的服务事项总数量占比计分（本事项按照事项小项（分项）统计）
	对应要点：四—（二）-办事指南规范化

	
	规范化程度
B3
	事项清单标准化程度
B3—1
	评估对列入清单的政务服务事项，是否按照同一政务服务事项在纵向不同层级、横向不同区域间，保持事项名称、类型、依据、编码等要素相对统一
	100分：是
0分：否
	对应要点：四—（二）-事项清单标准化

	
	
	事项清单要素完备程度
B3—2
	评估事项清单是否具备名称、编码、类型、依据、行使主体、流程图和监督方式等必备要素
	100分：要素完备提供
0分：未提供
	对应要点：四—（二）-事项清单标准化

	
	
	办事指南要素完备程度
B3—3
	依据本指南《附录一：政务服务事项实施清单要素》提出的36项要素名称，评估办事指南要素提供数量（根据工作推进进度和重点，前期评估以许可类事项为评估样本）
	按照发布办事指南提供的要素数量计分
	对应要点：四—（二）-事项清单标准化

	
	
	事项清单与办事指南关联度
B3—4
	评估事项清单和办事指南是否按事项集中关联提供
	100分：提供
0分：未提供
	对应要点：四—（二）-事项清单标准化

	办事指南准确度C（根据工作推进进度和重点，此项评估可先以许可类事项为评估样本）
	事项基本信息
C1
	事项编码
C1—1
	评估是否按同一区域内的统一编码规则进行赋码
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办事指南要素和附录一

	
	
	事项类型
C1—2
	评估是否明确标注所属事项类型（类型可参照行政许可、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、其他类别、公共服务的分类）
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办事指南要素和附录一

	
	
	办理部门
C1—3
	评估是否明确标注该事项的受理部门
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办事指南要素和附录一

	
	
	法定时限
C1—4
	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
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办事指南要素和附录一

	
	
	承诺时限
C1—5
	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
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办事指南要素和附录一

	
	
	办理地点
C1—6
	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
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办事指南要素和附录一

	
	
	受理时间
C1—7
	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）
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办事指南要素和附录一

	
	
	办理依据
C1—8
	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
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办事指南要素和附录一

	
	
	结果样本
C1—9
	评估是否明确提供该事项申请同意后形成的批文或证照等结果文书样本。样本要求清晰美观，图片中涉及企业或个人不宜公开信息须作隐藏处理。
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办事指南要素和附录一

	
	
	收费信息
C1—10
	评估是否明确标注该事项是否收费
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办事指南要素和附录一

	
	
	收费依据
C1—11
	评估是否明确标注收费事项的标准及依据
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办事指南要素和附录一

	
	
	联系电话
C1—12
	评估是否明确标注该事项受理部门的联系电话
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办事指南要素和附录一

	
	
	监督电话
C1—13
	评估是否明确标注该事项监督部门的联系电话
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办事指南要素和附录一

	
	申请材料信息
C2
	材料名称
C2—1
	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】
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—申请材料和附录一

	
	
	材料来源或出具单位
C2—2
	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】
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—申请材料和附录一

	
	
	数量要求
C2—3
	评估是否明确注明该事项受理所需材料的份数
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—申请材料和附录一

	
	
	介质要求
C2—4
	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】
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—申请材料和附录一

	
	表格及样表下载
C3
	空表下载服务
C3—1
	评估该事项需要申请人填写的表格是否提供电子表格下载
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—申请材料和附录一

	
	
	样表下载服务
C3—2
	评估该事项需要申请人填写的表格是否提供电子样表下载
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—申请材料和附录一

	
	
	空表准确性
C3—3
	评估该事项提供下载的空白电子表格的样式完整规范，无乱码等情况
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—申请材料和附录一

	
	
	样表准确性
C3—4
	评估该事项提供下载的示例样表完整规范，内容明确，参考性强
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—申请材料和附录一

	
	办理流程
C4
	办理流程
C4—1
	评估办理流程公开与实际申请一致的事项数量
	按照已实现办理流程公开与实际申请一致的事项总量与事项总数的占比计分
	对应要点：四—（二）-2—办理流程和附录一

	
	
	流程环节完备性
C4—2
	评估事项提供的办理流程是否涵盖受理、审核、审批、办结、送达等环节要素
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办理流程和附录一

	
	
	流程内容详实性
C4—3
	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、办事窗口等要素信息
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办理流程和附录一

	
	
	流程图提供
C4—4
	评估事项是否以图像型或表格型格式，明确清晰地绘制出所涉及的法定程序和环节以及时限要求
	逐项检查是否明确提供，按照无问题事项占总事项的比例计分
	对应要点：四—（二）-2—办理流程和附录一

	在线办理深度
D
	在线办理程度D1（根据工作推进进度和重点，此项评估可先以许可类事项为评估样本）
	一级网上办理
D1—1
	对照网上政务服务办理深度四级标准①评估已经实现一级网办深度的事项数量
	逐项对比，按照实现事项占总事项数量比例计分
	对应要点：五—（一）-2—事项办理的触发和网上政务服务办理深度四级标准①

	
	
	二级网上办理
D1—2
	对照网上政务服务办理深度四级标准①评估已经实现二级网办深度的事项数量
	逐项对比，按照实现事项占总事项数量比例计分
	对应要点：五—（一）-2—（4）事项办理的触发—原件预审和网上政务服务办理深度四级标准①

	
	
	三级网上办理
D1—3
	对照网上政务服务办理深度四级标准①评估已经实现三级网办深度的事项数量
	逐项对比，按照实现事项占总事项数量比例计分
	对应要点：五—（一）-2—（4）事项办理的触发—原件核验和网上政务服务办理深度四级标准①

	
	
	四级网上办理
D1—4
	对照网上政务服务办理深度四级标准①评估已经实现四级网办深度的事项数量
	逐项对比，按照实现事项占总事项数量比例计分
	对应要点：五—（一）-2—（4）事项办理的触发—全程网办和网上政务服务办理深度四级标准①

	
	服务整合度
D2
	网上统一身份认证体系
D2—1
	评估是否建立统一的互联网用户体系，提供自然人和法人的网上注册功能。提供页面和接口两种对外的用户注册服务，实现互联网用户的统一注册
	100分：已经建立
0分：未建立
	对应要点：七—（一）-统一用户与认证

	
	
	电子证照转化度
D2—2
	评估政务服务的办理结果转化为电子证照的事项数量
	政务服务的办理结果转化为电子证照的事项数与事项总数的占比
	对应要点：七—（一）-2—证照采集

	
	
	电子证照应用度
D2—3
	评估政务服务的办理结果以电子证照格式反馈给用户的总数量
	政务服务的结果可以电子证照格式反馈给用户的事项数与事项总数的占比
	对应要点：七—（一）-2—电子证照的应用

	
	
	网上支付
D2—4
	评估实现网上支付的事项数量
	可以提供网上支付的事项数与事项总数的占比
	对应要点：五—（二）-1—网上支付管理

	
	
	结果快递
D2—5
	评估实现结果物流快递的事项数量
	可以提供办理结果物流快递的事项数与事项总数的占比
	对应要点：五—（二）-1—物流配套管理

	
	
	应用整合度
D2—6
	评估行政处罚等行政权力在政务服务平台上实现网上查询、处理等服务的事项数量
	可以提供网上查询、处理的事项数与事项总数的占比
	对应要点：二—（一）-行政处罚、行政强制等行政行为有关要求

	在线服务成效度
E
	用户使用度
E1
	个人用户
E1—1
	评估个人用户注册数量
	按照个人用户注册数量与本区域常驻人口数量的占比计分
	对应要点：五—（一）-2—用户注册

	
	
	法人用户
E1—2
	评估法人用户注册数量
	按照法人用户注册数量与本区域法人单位数量的占比计分
	对应要点：五—（一）-2—用户注册

	
	服务时效
E2
	法定办结
E2—1
	评估在法定时限内办结件的总数量
	按照在法定时限内办结件的数量与当期办件总量的占比计分
	对应要点：五—（二）-电子监察管理

	
	
	承诺办结
E2—2
	评估承诺件在承诺时限内办结件的总数量
	按照承诺件在承诺时限内办结件的数量与当期承诺件的办结总量的占比计分
	对应要点：五—（二）-电子监察管理

	
	
	即办程度
E2—3
	评估即办件的数量占事项总数的比例
	按照即办件的数量与事项总数的占比计分
	对应要点：五—（二）-电子监察管理

	
	
	时效异常
E2—4
	评估时效异常办件数量
	按照出现时效异常办件数量与当期办结总量的占比计分
	对应要点：五—（二）-电子监察管理

	
	特色服务
E3
	多证合一
E3—1
	评估多证合一的办件数量
	按照多证合一的办件数量与当期同类事项办件总量的占比计分
	对应要点：五—（二）-2—并联审批

	
	
	多评合一
E3—2
	评估多评合一的办件数量
	按照多评合一的办件数量与当期同类事项办件总量的占比计分
	对应要点：五—（二）-2—并联审批

	
	
	多图联审
E3—3
	评估多图联审的办件数量
	按照多图联审的办件数量与当期同类事项办件总量的占比计分
	对应要点：五—（二）-2—并联审批

	
	
	联合验收
E3—4
	评估通过联合的方式验收的项目数量
	按照通过联合的方式验收的项目数量与当期验收的项目总量的占比计分
	对应要点：五—（二）-2—并联审批

	
	
	并联审批
E3—5
	评估通过并联审批的方式完成的项目数量
	按照通过并联审批的方式完成的项目数量与当期审批的项目总量的占比计分
	对应要点：五—（二）-2—并联审批

	
	服务普及
E4
	服务覆盖
E4—1
	评估行政区域内各级使用统一服务平台的数量
	按照本区域内各级使用统一服务平台的数量与区域内政务中心总数的占比计分
	对应要点：三—（一）-建设方式

	
	
	跨区服务
E4—2
	评估跨区域实际办理服务事项的数量
	按照跨区域实际办理服务事项的数量与事项总数的占比计分
	对应要点：四—（二）-业务办理协同化

	
	服务延伸
E5
	网上支付
E5—1
	评估实现网上支付的总笔数
	按照实现网上支付的总笔数与当期收费总笔的占比计分
	对应要点：五—（二）-1—基础业务功能

	
	
	网上物流
E5—2
	评估实现网上物流传递的总次数
	按照实现网上物流传递的总次数与当期办结件总数的占比计分
	对应要点：五—（二）-1—基础业务功能



　　注：①网上政务服务办理深度四级标准如下：
　　一级标准：该事项可以提供详细具体的办事指南、网上咨询和投诉渠道，但无法提供网上办理，需到现场提交办理。
　　二级标准：该事项已经实现原件预审，申请人可以通过网络提交和补正相关申请信息和材料，审核机构在平台对材料进行预审，预审通过后，申请人仍需携带纸质材料和相关证件到现场提交办理，作出审批决定后，申请人可来现场领取结果，也可选择物流递送形式递送证书结果。整个办理过程应到现场不超过2次。
　　三级标准：该事项已经实现原件核验，申请人可以通过网络提交和补正相关申请信息和材料，材料符合办理条件直接进入办理程序，申请人可网上查询办理状态、咨询问题，作出审批决定后，申请人需到现场核验原件材料、缴费后领取证书结果。整个办事过程应到大厅现场不超过1次。
　　四级标准：该事项已经实现全程网办，申请人可以通过网络提交和补正相关申请信息和材料，提交的材料全部为已验证信息，受理通过后直接进入办理程序，申请人可网上查询办理状态、咨询问题，作出审批决定后，申请人可以通过网上缴费后物流递送证书结果。整个办事过程无需到现场办理。

