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萧跑改办〔2017〕44 号

萧山区“最多跑一次”改革专项社会评价

实 施 方 案

根据《关于印发<迎接省“最多跑一次”改革满意度评估工作专

项方案>的通知》（杭跑改办〔2017〕32 号）和中共萧山区委、萧山

区人民政府《关于 2017 年度萧山区综合考评实施意见》（萧委〔2017〕

6 号）文件精神，为做好我区“最多跑一次”改革专项社会评价工作，

以企业和群众的获得感为衡量标准，科学评价“最多跑一次”改革

绩效，既评价效果、又察问题，既评进度、又察作风，倒逼改革落

地，特制订如下实施方案。

一、 评估对象

全区纳入“最多跑一次”改革的区级部门。

二、评估方式

“最多跑一次”改革专项社会评价是全区综合考评工作社会评

价模块中的组成部分。主要采用特定服务对象电话调查的方式，对
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已公布的“最多跑一次”事项，针对最近办过事的特定服务对象进

行电话访问。调查方式主要为抽样调查。对月办件量小于 50 件的部

门，因样本量过小，不列入本次专项社会评价；月办件量在 50-500

之间的，固定值抽样 50 件；办件量在 500-3500 之间的，固定值抽

样 100 件；月办件量在 3500 件以上的，按比例抽 3%的办件进行回访。

三、 评估组织

1、问卷设计。由区“最多跑一次”改革领导小组办公室（以下

简称区“跑改办”）参考省“最多跑一次”满意度评估调查问卷，

设计萧山区“最多跑一次”改革调查问卷。

2、样本库采集。样本抽样调查框办件信息原则上从浙江省政务

服务网办件库中抽取。无法从办件库中获取数据的部门，由区“跑

改办”协调各部门提供。回访的办件主要为 2017 年 11 月份办结的

“最多跑一次”事项。

3、回访方式。委托有资质的第三方调查机构，以电话调查的方

式开展回访，区统计局协助指导。回访时间为 2017 年 12 月。主要

调查办事群众对事项的满意率、实现率及意见建议。对拒绝参与电

话回访的样本，随机从样本框中抽取等额样本数量补足。

4、评价指标。参考省“最多跑一次”改革电话回访评价指标，

此次专项社会评价指标主要为两项，即 “满意率”和“实现率”。

“满意率”：指调查评估办事群众对办事过程、办事便捷度、办事人
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员服务态度、业务能力等办事体验的综合评价。“实现率”：指调查

评估事项是否真正实现“最多跑一次”。

四、计算结果

专项满意度测评设“满意”、“比较满意”、“基本满意”、

“不太满意”、“不满意”5 个量表，分别赋以 100、80、60、40、

0 分值，同时设“弃权”选项（不赋分）。 专项实现率测评设“零

上门或一次”、“两次及以上” 2个量表，分别赋以 100、0 的分值，

同时设“弃权”选项（不赋分）。“满意率”和“实现率”权重各

占 50%。

具体统计步骤如下：

第一步：计算各部门的“满意率”、“比较满意率”、“基本

满意率”、“不太满意率”、“不满意率”和“零上门或一次上门

率”、“两次及以上上门率”。具体为：

满意率=满意票数÷电话回访有效票数

实现率=实现票数÷电话回访有效票数

“比较满意率”、“基本满意率”、“不太满意率”、“不满

意率”和“两次及以上上门率”计算公式以此类推。

第二步：计算出各部门单项评价内容得分。具体为：

“满意率”指标测评得分=“满意率”×100+“比较满意率”×

80+“基本满意率”×60+“不太满意率”×40+“不满意率”×0
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“实现率”指标测评得分=“零上门或一次上门率”×100 +“两

次及以上上门率”×0

第三步：计算出各单位“最多跑一次”改革专项社会评价总得

分。具体为按照各单项评价内容得分按百分制加权的方法乘以考评

系数算出总得分。

部门专项社会评价得分=专项社会评价项目得分×参评单位系

数×专项社会评价系数×30%。(具体参见《关于 2017 年度萧山区综

合考评实施意见》<萧委〔2017〕6 号>)

五、结果运用

评价结果按《关于 2017 年度萧山区综合考评实施意见》（萧委

〔2017〕6 号）文件规定计入各部门综合考评社会评价得分。同时，

区“跑改办”还将梳理汇总办事群众反馈的意见、建议，作为 2018

年度萧山区综合考评社会评价意见整改的一部分，纳入共性工作目

标考核。
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主送：区级各部门
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