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关于公布 “最多跑一次”群众满意率
回访结果的通报

区级各有关单位：
群众和企业办事获得感和满意度是“最多跑一次”改革成效的重要衡量标准，为此，区跑改办近期对“最多跑一次”改革群众的满意率进行了回访分析，现将情况通报如下：

短信回访情况

区跑改办对9月3日至9月9日到入驻区办事中心（本部）和区市民之家业务窗口部门办事的群众进行全覆盖短信回访。请当天办结的群众对办事满意度进行评价，共计发放短信7071条，其中回收有效短信1093条。通过电话回访情况来看，本次短信回访群众参与评价率比较低，究其原因，主要是办事体验感不高，不愿意回复短信，导致各部门之间满意率不平衡。

从回访结果来看，通过前阶段的努力，大多数部门回复短信的群众满意度较高，其中发改局、规划局等部门满意率达100%，群众体验感较好；财政（地税）局（设市民之家窗口）由于受到办件量较大等原因，满意率较低；市场监管局总体满意度较高，但其中食品生产许可事项满意率较低。具体短信回访满意率统计情况详见附件1。
电话回访情况

区跑改办参照省改革办对各地“最多跑一次”改革群众满意度调查的方法和范围，委托第三方调查评估机构，对7月1日至7月31日期间到入驻区办事中心和区市民之家的重点事项，未入驻“中心”的部门大厅重点办事事项，以及基层站所办事大厅重点服务事项办事的群众进行电话抽查回访，共计回访3578名群众，2114名群众对办事体验作出评价，86名群众对各部门提出明确批评意见。

从电话回访情况来看，各部门在“最多跑一次”改革工作上做了不少努力。在服务态度方面，各部门在工作作风、服务态度、工作效率等方面都有显著转变，“最多跑一次”实现率不断提高，群众获得感得到进一步增强。在便民利民方面，办事中心和市民之家各窗口均摆放了简化版办事指南，并能在现场查询并打印完整版办事指南。
从电话回访数据来看，7月份全区各部门平均满意率为77.99%，其中，投资项目审批类事项群众满意率最高，达到96.1%。有些事项由于服务态度不好、排队等候时间长等原因，群众意见较大，满意率较低。具体电话回访满意率统计情况详见附件2。
三、不满意的主要问题和群众意见
1、业务能力不够强。部分工作人员政策不熟悉，政策解释不到位，没有将事情一次性说清楚，同时，部分业务电话咨询和窗口办理说法不一。
2、硬件设施不够好。商事登记、不动产登记窗口少，业务量大，排队等候时间长，部分基层站所等候区座位不够多，复印打印需要跑较远的地方，部分派出所标识标牌缺失或者不醒目。

3、网上查询不便捷。部分服务流程没有在网上公布或更新不及时，一些办事讯息无法在网上进行查询，导致群众必须到窗口进行询问。
4、服务态度不够好。到办事现场无人引领，部分咨询窗口工作人员在二次询问后，容易产生不耐烦情绪，一些咨询电话打不通。

具体电话回访意见详细清单，详见附件3。请各部门及时加以整改，并于9月20日前将《“最多跑一次”群众满意率回访问题整改反馈表》（附件4）报至区跑改办。

附件1：《9月3日至9月9日办事群众短信满意度评价统计表》
附件2：《“最多跑一次回访统计”（7月办事群众电话回访数）》

附件3：《群众意见建议反馈》

附件4：《“最多跑一次”群众满意率回访问题整改反馈表》
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