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萧跑改通〔2019〕83 号

关于进一步做好办件短信回访及整改落实
工作的通知

各有关部门：

自“最多跑一次”改革工作推进以来，各部门为提升群众

办事满意率和实现率想办法、出实招。作为贯彻落实以人民

为中心的发展思想一项举措,很多部门均开展了办件短信评

价以及后续回访工作，为有效提升服务水平和抓好整改落实

提供了很好的支撑。但近期，我们也陆续收到了部分办事群

众对办件回访存在的重复回访、多头回访、扎堆回访等问题

的反映，一个办件多次重复回访反而影响了群众办事体验。

为不断提升办事体验,力戒形式主义，提高初次回访的真实

性和代表性，持续优化营商环境,现将有关事项通知如下：

1、注重分类统筹。进驻区审管办（区行政服务中心含

瓜沥分中心、临浦分中心）的办件由区审管办（区行政服务
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中心）统一纳入短信评价，区审管办（区行政服务中心）及

时将有关数据发至各有关部门，各部门在获取相应数据后，

要及时完善短信评价回访等制度规定和评价系统,加强整合

衔接,避免重复评价、多头处理，防止骚扰性回访的情况出

现；在区审管办（区行政服务中心）统一短信评价以外的办

件，由各部门统筹安排相关短信或电话回访，同时做到建章

立制，确保不出现多头回访、重复回访。

2、做好整改落实。各部门要建立不满意评价的发现、

整改、反馈、监督全流程工作机制。要对企业和群众办事中

的满意率和实现率为非正向指标的办件及时进行多种形式

回访,对反映的问题要举一反三，重在整改,并进行监督检查,

形成工作闭环,促进政务服务水平不断提升。要把相关问题

整改和工作机制建立结合起来,将反映的问题作为优化办事

流程、动态调整办事指南的重要参考依据，防止同类问题重

复出现,实现具体问题和共性问题有效解决。

3、做好数据存储。各部门要及时汇集办件数据,并将评

价信息、用户信息等有效梳理和保存，特别是对不满意的相

关数据要重点分析研判。各部门工作人员应对评价人员信息

保密,未经当事人允许,不得泄露评价人信息,不得骚扰、打

击报复参与评价的办事企业和群众。

4、做好宣传引导。各部门要充分利用各种新闻载体,多

渠道、全方位对短信评价及回访工作进行宣传,不断提升企
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业和群众的知晓度、参与度。要加强评价引导,特别是现场

办理后，窗口工作人员要主动进行提醒,积极引导企业群众

进行短信评价，提高短信评价回复率，为相关工作的开展打

好基础。
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