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关于印发《云浮市人民政府行政服务中心“政务服务体验官”制度实施方案（试行）》

的通知

市直和中直、省直驻云浮各单位：

为进一步深化“放管服”改革，打造高效、便捷的政务服务，推动营商环境优化提升，结合中心工作实际，制定了《云浮市人民政府行政服务中心“政务服务体验官”制度实施方案（试行）》，现印发给你们，请结合本部门实际，认真贯彻执行。
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                     云浮市人民政府行政服务中心

                             2022年8月10日

云浮市人民政府行政服务中心“政务服务
体验官”制度实施方案（试行）
为贯彻落实省、市政府关于持续优化营商环境的工作部署，进一步深化“放管服”改革，拓宽优化营商环境工作监督渠道，建立完善以市场主体和社会公众满意度为导向的营商环境评价体系，提高政务服务水平和行政审批效率，推进政务服务标准化、规范化、便利化建设，制定本实施方案。

一、工作目标

建立市行政服务中心“政务服务体验官”制度，以“面向用户、以用促优”为目标，围绕市行政服务中心政务服务事项“办事全过程”存在的堵点、痛点、难点，以“用户视角”实地体验，发现问题、反馈问题、分析问题、监督整改，有针对性地提升政务服务的质量和满意度，不断增强办事企业和群众的获得感，推动政务服务高质量发展迈上新台阶，实现新跨越。

二、主要内容

（一）体验官招募

市行政服务中心通过单位推荐与个人自荐相结合的方式，向社会各界、各领域公开招募“政务服务体验官”，拟邀请群众代表、企业代表、单位代表、行业特邀监督员作为“政务服务体验官”，推荐单位及自荐人员填写云浮市行政服务中心“政务服务体验官”推荐表或自荐表（详见附件）后由市行政服务中心审定。
（二）工作职责

全流程沉浸式体验和感受办事流程的简化、工作效率的提升以及服务环境的优化，并对我市行政服务中心的工作进行体验监督，提出建议，有针对性地提高政务服务水平。

（三）体验方式

“政务服务体验官”以办事企业和群众的身份，通过网办、现场办理和集中交流等方式，多样化、沉浸式、全流程体验市行政服务中心政务服务。

1、网办体验。通过广东政务服务网、粤省事、粤商通等线上平台体验填写申请表、提交材料等环节，查看网页功能设置是否合理适用、办事指南是否准确、办理渠道是否畅通等。

2、实地体验。通过到市行政服务中心现场明察、暗访、旁观、自办等方式，亲身体验咨询、现场取号、等候叫号、填写表格、提交申报材料、领取证件、回访评价等政务服务全流程，同时对市行政服务中心窗口设置、办事流程、环境卫生以及窗口工作人员的办事效率、服务态度、工作纪律等进行监督，并听取群众的呼声、建议和诉求。

3、改革创新专题体验。对我市的“一窗通办”、“跨域通办”、“办不成事”、“最多跑一次”、“网上办、指尖办、就近办”等改革创新成果进行专题体验，并提出改革创新意见建议。

4、市12345政务服务便民热线体验。实地查看市12345热线办公场所，体验对群众诉求事项的接听、登记、解答；了解按责转办工单、限时接收和办理、统一督办、考核、回访全流程，提出改进建议。

5、社会调查。多渠道收集企业和群众的办事诉求，提出合理化、有可操作性的意见建议。

三、成果运用

1、市行政服务中心建立“体验、评价、反馈、整改、核验”的全流程闭环工作模式，对“政务服务体验官”反映的问题和意见建议进行梳理，建立台账，反馈至相关窗口落实整改，明确整改时限，做到件件有反馈、事事有回应，以问题为导向倒逼服务态度和服务质量优化提升，让“政务服务体验官”制度成为提升政务服务的“助推器”。

2、市行政服务中心在年底召开“政务服务体验官”工作总结会议，通报工作成效，听取“政务服务体验官”对工作提出的意见建议，探讨优化下一步工作。
四、工作要求

（一）精心组织实施。各相关推荐单位要高度重视，精心组织，做好宣传动员和人员推荐工作，同时积极配合“政务服务体验官”开展工作，确保“政务服务体验官”实施方案落到实处。

（二）强化培训管理。市行政服务中心负责对“政务服务体验官”的体验工作进行业务培训指导和日常管理，开展集中调研座谈活动，依据体验官参与体验的评价记录、工作情况实行动态管理。
（三）加强宣传推广。市行政服务中心对推行“政务服务体验官”制度后形成的好经验、好做法、好成效认真总结后，加以宣传推广。

附件1
云浮市行政服务中心“政务服务体验官”

推荐表

	姓名
	
	性别
	
	出生日期
	
	个人证件照

	民族
	
	学历
	
	政治面貌
	
	

	健康状况
	
	联系方式
	
	

	工作单位
	
	职务
	

	通信地址
	

	个人简历
	

	推荐单位意见
	      （盖章）
                                    年     月     日


	市行政服务中心意见
	          （盖章）
                                    年     月     日


此表一式三份，个人、所在单位、市行政服务中心各留一份。
附件2

云浮市行政服务中心“政务服务体验官”

自荐表

	姓名
	
	性别
	
	出生日期
	
	个人证件照

	民族
	
	学历
	
	政治面貌
	
	

	健康状况
	
	联系方式
	
	

	工作单位
	
	职务
	

	通信地址
	

	个人简历
	

	市行政服务中心意见
	          （盖章）
                                    年     月     日


此表一式三份，个人、所在社区（街道）、市行政服务中心各留一份。
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