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中国人民银行福州中心支行 2020 年政务服务

“好差评”工作报告

落 习 义为深入 彻 近 时代中国 色社会主 思贯 实 平新 特 想，

融领域推进金 “放管服”改革， 升履 能提 职效 ， 州 心福 中 支

行 行的正确 导下在总 领 ，建 务立政务服 “好差评”制度，率

上先研发线 “好差评” 统系 ，强化回访整 机改 制，主动 纳接

社会 综 评价各界 合 ， 力不 提 完善政 服 能断 升 务 务 ，争创“让

心、党中央 让人民群众放 满意的” 。范机关模

一、主要做法

（一）建制度。 一 ，根 署 以 营商环境据总行统 部 优化 、

提 政效能升行 、强 服务意化 识、 作作风等为转变工 主线，推

民 区建立动全省人 银行在辖 “好差评” 度制 ， 化组 架构细 织 、

对评价 象、 七评 方法等 面 施价 方 措 。推行 务 务政 服 “一 一事

评”“一 一次 评” ， 门机制 时将政务服同 务部 “ 评好差 ”落

实情况 结合与绩效考核 ， 工作人员转 作作风督促 变工 ，提高

。务意识 平服 和服务水

（二）建平台。在全国 务率先自主研发政 服务“ 评好差 ”

，系统 建立“前端+后端”二 。维评 管理系 端 客户价 统 前 为

评 系价 统，分行别、 业分 务 二自 成微信 维动生 码，客户通过

扫 入评价系码即能进 统， 交评 果填写并提 价结 。后端为评价

理系统管 ， 类 计设 分 统 功置 能， 段可分时 、分地区、分业务

计 价统 客户评 结果，也 上传差评的回 和 改结可以 访 整 果。同
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时， 了配 立合建 权级用户 体五 授 系，根据管 需理 要，对不同

类 权用户授予 同操作 限型 不 ， 。有 的操作和助于平台 风险管控

（三）建机制。 ，焦差 投诉情况 按聚 评和 照“ 办理谁 、

谁负责” ， 落则 推动 差评原 全省 实好 “三机制”，即“差评

100%回访”“ 整限期 改”和“ 报告年度 ” 。机制 加强 务政 服

训务业 培务 ，要求 人 高度重 差 和投诉工作 员 视 评 ，对于“不

意满 ”“ 不满意非常 ” ， ，的 价 安排专人 核实 并评 进行回访

类 ， 、 。进 保相 题立行立改 到位行分 处理 确 关问 整改

（四）广宣传。加 ， 子强 业厅建 通过电 屏营 设和管理 、

小 子 对 务册 等加强 政务服 及“好差评”工作机制的宣传，在

二目位 张贴客 价 统的微 维醒 置 户评 系 信 码，欢迎社 公 参会 众

价与评 。对 办于不愿 参与评价的意 事群众， 口工作人窗 员耐

心讲 ， 众更 好接受解 使群 快更 “好差评” 。制机

二、社会评价情况

（一）总体评价情况。福建政 服务线务 上“好差评”系

统于 2020 年 10月 1 日正式上线。2020 末年 ，全 行省人民银

计系统累 接受 会 界评社 各 价 764 次，总体 结 为评价 果 ：非常

意满 739 ，满意次 25 ，次 省 民 政务服务 评率全 人 银行 好 达

100%。

（二）各项政务服务评价情况。2020 年，全 统省人行系

各项政 意度 如下务服务的满 具体 ：黄金制 出口审批品进 ，商

业银行、 理支库业信用社代 务审批， 机 经境外征信 构在境内

营征信业务 批 好评审 的 率、非常满 均意率 为 100%；银行开户
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许 证核发 好 率可 的 评 为 100%， 常满意率非 为 96.70%；国库

集中支 行资格认 为付代理银 定的好评率 100%，非 意率常满 为

98.04%；在宣传品、出版物或 其他商 人民币图者 品上使用 样

为审批的好评率 100%， 率为非常满意 92.86%；人民币真伪

鉴 的好 率为定 评 100%，非 意 为常满 率 93.55%。

图 1 2020 年福建人民银行系统各政务服务好差评情况
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： 对 、 、 。注 以 数 包含 审 受 认 业务咨询 政务服务的 况上 据 批 理 定及 等 好差评情

（三）差评、回访和整改情况。2020 未 。年 发现差评

三、下一阶段工作

2021 年， 州 支将 按照福 中 继续 《 州 心中国人 行福 中民银

支 政务服行 务“好差评” （制度 试行）》（ 〔福银 2020〕173

号印发）规定， 门 落推 务部 严格 实动政务服 “一 一事 评”机

制， 议主动 受企业 众 见建接 和群 意 ， 对增 公 人民银 工进 众 行

的 和支持作 认同 。同时，鼓励全省各级行结合“放管服”改

革、 机关 点部署创建模范 等重 ，总结 典型经验 法报送 做 ，反

映“好差评” 。作的亮点工 和成效


