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前　　言

　　本文件按照ＧＢ／Ｔ１．１—２０２０《标准化工作导则 　第１部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

本文件由全国行政审批标准化工作组（ＳＡＣ／ＳＷＧ１４）提出并归口。

本文件起草单位：国务院办公厅政府职能转变办公室、国务院办公厅电子政务办公室、中国标准化

研究院、浙江省台州市人民政府行政服务中心、江苏省大数据管理中心、山东省泰安市行政审批服务局、

北京市政务服务管理局、贵州省政务服务中心、四川省眉山市政务服务管理局、北京市西城区政务服务

管理局、江苏省太仓市行政审批局、浙江省嘉兴市政务服务和数据资源管理办公室、西南政法大学。

本文件主要起草人：董杲、陈扬、冯蕾、巫小波、何正庆、张英姿、刘燕、赵磊、王墩、朱拥纲、谭俊杰、

马浩淞、沈晓华、胡继林、张彩华、许潇文。
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政务服务“一次一评”“一事一评”工作规范

１　范围

本文件规定了政务服务“一次一评”“一事一评”工作的评价原则、评价内容、评价渠道、评价规则、评

价保障、评价分类与处置以及评价结果应用。

本文件适用于全国各级政务服务机构开展政务服务“一次一评”“一事一评”工作。党群序列承担服

务职能的单位，可参照本文件使用。

２　规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文

件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于

本文件。

ＧＢ／Ｔ３９７３５　政务服务评价工作指南

３　术语和定义

ＧＢ／Ｔ３９７３５界定的术语和定义适用于本文件。

４　评价原则

４．１　自愿真实

评价活动坚持充分尊重服务对象意愿的原则，严禁强迫或干扰服务对象的评价行为，且严格保护服

务对象的信息。

４．２　统一规范

评价指标的选取坚持科学规范的原则，严格遵循评价流程，实现同一类政务服务事项在政务服务机

构和政务服务平台办理时，保持服务标准和评价标准统一。

４．３　客观实效

评价规则设置坚持科学合理、评价数据真实有效、评价流程客观公正的原则，实现结果公开透明、真

实可查，及时发现和解决政务服务中的问题。

４．４　首办责任

差评处置坚持“谁办理、谁负责”的原则，由承担差评处理职能部门第一时间启动程序，安排专人回

访核实。

５　评价内容

评价的内容一般包括服务态度、服务质量、服务效率和服务环境等。其中“一次一评”“一事一评”中

１
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差评评价内容及指标见附录Ａ。

６　评价渠道

６．１　现场服务评价渠道

６．１．１　政务服务机构应在服务窗口放置评价器、二维码、书面评价表格等方便服务对象自主评价，或由

窗口提供带有二维码的办件回执等方式供服务对象进行扫码评价。工作人员应主动提示服务对象进行

评价。

６．１．２　有条件地区可在政务服务大厅设置自助评价专区，引导服务对象进行独立评价。

６．１．３　服务办理完毕后，服务对象若未在现场进行评价，系统应以短信、消息等方式提醒评价。

６．２　网上服务评价渠道

６．２．１　服务对象在政务服务平台等办理完成政务服务事项后，系统应推送统一的评价页面，提醒服务

对象进行评价。

６．２．２　自助服务终端在事项办理完成后自动跳转进入评价界面，显示所办事项的名称及评价指标等内

容，并提示服务对象进行评价。

６．２．３　热线电话平台宜开通“好差评”提示功能，服务对象可通过电话按键等方式进行评价。

７　评价规则

７．１　评价次数规则

７．１．１　单次业务

７．１．１．１　服务对象每到窗口接受一次政务服务后，可进行１次评价。

７．１．１．２　全程网上办理、自助终端办理的事项，服务对象在事项办结后可进行１次评价。

７．１．２　批量业务

若在窗口单次申报同一事项两笔及以上业务的，视为批量业务，实行“一次评价”。在办理批量业务

后，服务对象进行１次评价，“一次评价”的结果适用于本次批量办理的所有业务。

７．１．３　主题式业务

对于“主题式”“一件事”服务，服务对象可进行总体评价，评价的结果适用于主题业务关联的所有事

项，也可对关联的事项分别进行评价。

７．２　评价时效规则

７．２．１　对已办结服务事项，服务对象２４小时内未做出评价的，可发送短信、消息提醒服务对象进行

评价。

７．２．２　服务对象可在事项办结后５个工作日内进行评价，超出时限未评价的，系统将记录为“未评”。

７．２．３　对超出时限未办结的服务事项，服务对象可以进行评价。

７．３　评价等级及选项设置

７．３．１　评价等级设置

应设置“很好”“好”“一般”“差”“很差”或“非常满意”“满意”“基本满意”“不满意”“非常不满意”五个

２
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等级，后两个等级为差评。

７．３．２　评价选项设置

现场服务“一次一评”和网上服务“一事一评”可引导服务对象根据提示勾选差评原因选项或填写其

他原因，见附录Ａ。

８　评价保障

８．１　数据归集

８．１．１　应依托全国一体化在线政务服务平台，建立“一次一评”“一事一评”数据生成、归集、传输、分析、

反馈机制，贯通线上线下各类评价渠道，实现“一次一评”“一事一评”内容同标准提供、评价结果同源发

布、差评整改在线反馈、评价数据自动生成。

８．１．２　各地区、各部门政务服务平台应统一“一次一评”“一事一评”评价信息要素，确保评价数据完整

采集、及时传送。

８．２　数据安全

８．２．１　建立评价数据安全保障机制，宜利用区块链等技术，确保数据真实可靠，评价结果自动生成、不

可更改。

８．２．２　鼓励办事企业和群众实名评价，及时处理刷好评和故意差评行为。

８．２．３　建立健全企业和群众个人信息隐私保护制度，严格保护企业群众个人信息，规范差评相关信息

查询权限。

８．３　内部监管

应采用不定期巡查、暗访、视频监控或效能监察等方式对“一次一评”“一事一评”工作进行监管。

９　评价分类与处置

９．１　分类研判

“差”“很差”或“不满意”“非常不满意”两个等级为差评，应进一步分类处置。

９．２　差评分类

９．２．１　立整立改（简易）类

服务对象因政务服务机构服务环境不舒适、服务设施保障不到位或对工作人员服务态度不满意而

产生的差评件。

９．２．２　限时整改（一般）类

服务对象因业务程序办理不正确、环节设置不合理、服务效率不满意而产生的差评件。

９．２．３　综合协调（复杂）类

服务对象因办理疑难复杂类问题或多部门业务交叉、环节不顺畅而产生的差评件。

　　注：疑难复杂类问题指的是涉及历史遗留、政策法规适用或机构职能权限等的问题。

３

犌犅／犜３９７３４—２０２０



９．３　差评处置

９．３．１　甄别核实

９．３．１．１　应明确具体的承担差评处理职能部门。

９．３．１．２　收到差评后由承担差评处理职能部门启动即时响应机制。

９．３．１．３　现场差评，由承担差评处理职能部门第一时间核实情况，按照分类处置程序进行处置。

９．３．１．４　线上差评，由承担差评处理职能部门与服务对象取得联系，明确差评原因及责任单位并按照分

类处置程序进行处置。

９．３．１．５　差评件核实过程中，发现属于不实评价或误评的，评价结果不予采纳，认定为无效差评并记录

为“未评”。

９．３．２　分类处置程序

９．３．２．１　立整立改（简易）类处置

应按下列要求进行：

ａ）　属现场发生的简易差评件，由承担差评处理职能部门牵头协调处置，当场给予答复，并针对差

评处置中出现的问题即时整改；

ｂ）　属线上反馈的简易差评件，由承担差评处理职能部门在１个工作日内进行电话回访，给出初步

口头答复，回访结束后及时在对应政务服务平台中给出答复。

９．３．２．２　限时整改（一般）类处置

应按下列要求进行：

ａ）　属现场发生的一般差评件，承担差评处理职能部门协同相关责任部门当场给予服务对象初步

答复或在１个工作日内安排回访，于５个工作日内答复整改结果；

ｂ）　属政务服务平台推送的一般差评件，承担差评处理职能部门第一时间响应，响应时间最长不超

过１个工作日；

ｃ）　责任单位在５个工作日内答复整改结果，同时报承担差评处理职能部门备案；

ｄ）　若在期限内无法完成整改的，应在到期日之前与服务对象主动沟通，说明理由和整改期限。

９．３．２．３　综合协调（复杂）类处置

应建立差评会商机制，协调相关部门参与会商并在１５个工作日内回复服务对象，必要时形成相关

书面意见或会议纪要。

９．３．３　差评申诉复核机制

９．３．３．１　建立申诉复核机制，保障评价对象举证解释和申诉申辩的权利，排除误评和不实差评。

９．３．３．２　承担差评处理职能部门收到差评评价后，可在１个工作日内向政务服务管理机构提出复核申

请，并提供相关证据。

９．３．３．３　政务服务管理机构收到复核申请后，应按下列要求进行：

ａ）　通过电话核实、谈话了解、调取录像、审阅资料等多种形式，对差评结果进行复核，并在２个工

作日内出具复核结果认定书；

ｂ）　复核结果认定为有效差评的，相关部门应在收到复核结果认定书后，按照９．３．２的要求进行处

置，对复核结果认定为无效差评的，评价结果不予采纳并记录为“未评”。

４
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１０　评价结果运用

１０．１　评价结果公开发布

１０．１．１　评价结果中宜包含简明易懂的评价指标值，如“好评”率、主动评价“好评”率、“未评”率、“差评”

回复率、“差评”回访整改率、“差评”回访整改满意率等，具体计算方法见附录Ｂ。

１０．１．２　各地区、各部门政务服务“一次一评”“一事一评”评价结果应通过一体化在线政务服务平台和

政府网站等渠道对外公开，发布“好评”和“差评”典型案例，接受社会监督。

１０．２　激励机制

将评价结果作为单位、个人绩效考核、评选先进的重要依据。

１０．３　数据分析研判

运用互联网、云计算、大数据、人工智能、区块链等技术，宜加强对评价数据的全口径跟踪分析和综

合挖掘，及时归纳发现政务服务的堵点难点，分析研判服务对象的诉求和期盼，推动各级政务服务机构

有针对性地改进服务。

５
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附　录　犃

（规范性）

政务服务“一次一评”“一事一评”差评评价内容

　　表Ａ．１给出了政务服务“一次一评”“一事一评”中差评评价内容。

表犃．１　政务服务“一次一评”“一事一评”差评评价内容

评价维度 差评选项

１．服务态度

（勾选）

（１）不一次性告知；

（２）工作人员推诿扯皮；

（３）工作人员服务态度生硬

２．服务质量

（勾选）

（１）不能跑一个大厅办完；

（２）服务指南看不懂、有错误、无样本、少清单；

（３）申请材料繁琐，同样材料多次提交；

（４）办事环节繁多、程序复杂；

（５）多头跑窗口和部门，跑动次数与承诺的不一致；

（６）承诺网办但无法在线办理；

（７）服务收费不透明不合理；

（８）在办事指南之外增加新的审批条件

３．服务效率

（勾选）

（１）咨询不方便、回复不及时；

（２）网上申请不便捷；

（３）排队等候时间长、重复取号排队；

（４）工作人员业务不熟练；

（５）未在承诺时限内办结

４．服务环境

（勾选）

（１）服务导询不到位；

（２）服务标识不清晰；

（３）窗口分区不合理；

（４）服务网络（系统）不稳定；

（５）服务设施设备不便民

５．其他

（填选）
为服务对象自主填写项

６
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附　录　犅

（规范性）

政务服务“一次一评”“一事一评”公开评价指标值

　　各级政务服务机构开展政务服务“好差评”工作，宜将后台收集的数据按计算方法进行统计评价，并

将评价结果向社会公布。公开评价指标值算法如下。

ａ）　“好评”率犛１ 按公式（Ｂ．１）计算。

犛１＝１－
犜

犕
×１００％ …………………………（Ｂ．１）

式中：

犛１———“好评”率；

犜 ———有效差评件总数；

犕———总评价次数（即主动评价次数与超时“未评”次数之和）。

ｂ）　主动评价“好评”率犛２ 按公式（Ｂ．２）计算。

犛２＝
犐

犘
×１００％ …………………………（Ｂ．２）

式中：

犛２———主动评价“好评”率；

犐 ———服务对象主动评价件中“好评”件总数；

犘 ———主动评价件的总次数（需扣除经核实为无效差评的评价次数）。

ｃ）　“未评”率犛３ 按公式（Ｂ．３）计算：

犛３＝
犔

犕
×１００％ …………………………（Ｂ．３）

式中：

犛３———“未评”率；

犔 ———超时“未评”件以及无效差评件的次数之和；

犕———总评价次数（即主动评价次数与超时“未评”次数之和）。

ｄ）　“差评”回复率犚１ 按公式（Ｂ．４）计算。

犚１＝
犖１

犇
×１００％ …………………………（Ｂ．４）

式中：

犚１———“差评”回复率；

犖１———已回复的差评件数；

犇 ———差评件总数。

ｅ）　“差评”回访整改率犚２ 按公式（Ｂ．５）计算。

犚２＝
犖２

犜
×１００％ …………………………（Ｂ．５）

式中：

犚２———“差评”回访整改率；

犖２———经回访已整改完成的差评件数；

犜———有效差评件总数。

７
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ｆ）　“差评”回访整改满意率犚３ 按公式（Ｂ．６）计算。

犚３＝
犖３

犖２

×１００％ …………………………（Ｂ．６）

式中：

犚３———“差评”回访整改满意率；

犖３———经回访对整改结果为满意的件数；

犖２———经回访已整改完成的差评件数。

８
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