


 

 

 

河南省人民政府推进政府职能转变和
“放 管 服”改 革 协 调 小 组 办 公 室文件

豫 “放管服”组办 〔2019〕2号

河南省人民政府推进政府职能转变和

“放管服”改革协调小组办公室关于印发

河南省政务服务电子监察工作规则(试行)的通知

各省辖市、省直管县 (市)人民政府,省人民政府有关部门:

《河南省政务服务电子监察工作规则 (试行)》已经河南省

人民政府推进政府职能转变和 “放管服”改革协调小组同意,现

印发给你们,请认真贯彻执行。

2019年3月21日
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河南省政务服务电子监察工作规则 (试行)

第一章 总  则

第一条 为规范我省政务服务电子监察工作,加强政务运行

监督,提高政务服务效能,根据 《中华人民共和国行政许可法》

等有关法律、法规、规章规定,结合我省实际,制订本规则。

第二条 本规则适用于对我省各级具有政务服务职能的部门

(含法律、法规授权具有政务服务职能的单位和组织)及其工作

人员政务服务行为的全流程动态实时监督、预警纠错、绩效测评

等活动。

中央驻豫单位政务服务电子监察工作参照本规则执行。

第三条 政务服务电子监察工作应当遵循办件监察全覆盖、

电子监控与人工监察相结合、纠偏纠错与制度建设相结合等原则。

第二章 监察数据归集

第四条 监察数据包括具有政务服务职能的省直部门及中央

驻豫单位业务办理系统和各省辖市、县 (市、区)政务服务平台

产生的所有非涉密办件数据,以及公民、法人或者其他组织 (以

下统称 “申请人”)的办件评价数据。

第五条 具有政务服务职能的省直部门及中央驻豫单位,各
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省辖市、省直管县 (市)应将本部门或本地区的办件数据,按照

《河南省网上政务服务平台办件信息交换规范》进行转换后,通

过省政务数据共享交换平台实时推送至省政务服务办件库。

第六条 本规则所称办件评价数据是指申请人在河南政务服

务网及其移动端上对办件的评价数据。

第三章 监察规则

第七条 术语定义

(一)法定时限:指法律、法规、规章及规范性文件中规定

业务从受理到办结的办理期限。

(二)承诺时限:指部门根据实际办理情况向社会公开承诺

业务办理完成所需的办理期限,此办理期限应在法定时限内。

(三)所剩时限:指业务在受理后,至承诺时限结束剩余的

工作日天数。

(四)特别程序:指依法需要听证、招标、拍卖、检验、检

测、检疫、鉴定、专家评审和批前公示9项程序。

第八条 系统内部监察规则描述

(一)业务办理时限监察

业务办理时限监察是对办件从受理到办结所用时限的监察。

当业务办理所剩时限小于等于2个工作日,监察系统发出预警

(省政务服务统一工作门户同步发出系统消息提醒);当业务办理

用时超过承诺时限,监察系统发红牌。

(二)一次性补正告知监察
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当需要申请人补正材料时,未及时发出一次性补正告知通知

书的,视为异常情况,监察系统发出预警,启动人工监察;同一

办件二次发出补正告知通知书的,且告知内容所涉及材料不在第

一次补正通知书中的,视为异常情况,监察系统发出预警,启动

人工监察。

补正告知通知书发出后,业务办理时限监察暂停,待申请人

补齐补正相关材料且经审批部门确认无误后继续时限监察。

(三)特别程序时限监察

当有批前公示程序时,公示期到期后1个工作日内未完成公

示程序的,监察系统发出预警,公示期到期后2个工作日内未完

成公示程序的,监察系统发红牌;当有其他特别程序时,法定约

定时限结束前1个工作日未完成特别程序的,监察系统发出预

警;超出法定约定时限未完成特别程序的,监察系统发红牌。

(四)收费 (税)监察

对政务服务中出现的收费 (税)及减免 (缓)情况进行监

察,无依据收费 (税)、乱收费 (税)和不符合规定减免 (缓)

的,监察系统发出红牌。

(五)证照监察

办件完成后,按照国家和省电子证照数据采集相关要求上传

证照资料信息至省电子证照库并进行共享。办结后3个工作日内

未上传的,视为异常情况,监察系统发出预警;预警发出后3个

工作日内仍未上传的,监察系统发红牌。若部分证照资料信息由

国家部委确定,需在信息确定后3个工作日内上传,否则监察系
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统发红牌。

按照证照照面信息进行信息完整性监察,信息不完整的,视

为异常情况,监察系统发出预警;预警发出后3个工作日内未补

充完整的,监察系统发红牌。

(六)流程环节完整性监察

办件完成后,按照省政务服务平台办件数据采集要求上传办

件数据。上传数据中实际办理业务环节名称与省政务服务事项管

理系统中的环节名称不一致的,视为异常情况,监察系统发出预

警;预警发出后3个工作日内未补齐流程环节信息的,监察系统

发红牌。

(七)业务办理信息完整性监察

上传办件数据中业务办理过程基本信息、非正常办结原因、

不受理原因、申请人/申请单位名称、申请人/申请单位联系方式

等要素信息不完整的,视为异常情况,监察系统发出预警;预警

发出后3个工作日内未补齐相关要素的,监察系统发红牌。

(八)申请材料的监察

对上传办件数据中业务办理申请材料进行监察,未提交必要

材料的,或者提交申请材料超出省政务服务事项管理系统规定材

料范围的,视为异常情况,监察系统发出预警;预警发出后3个

工作日内未重新上传申请材料列表的,监察系统发红牌。

(九)特别程序异常监察

对业务办理过程中出现特别程序的业务进行监察,以省政务

服务事项管理系统中录入的办理流程为依据,对不允许实施特别
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程序但实际业务办理时出现特别程序的,视为异常情况,监察系

统发红牌。

(十)收件到出具受理意见时限监察

对于申请人通过河南政务服务网和实体政务服务大厅提交的

办件,收件后2个工作日内未给出受理意见的,视为异常情况,

监察系统发出预警;预警发出后3个工作日内仍未给出受理意见

的,监察系统发红牌。

第九条 系统外部评价规则描述

(一)满意度评价

满意度评价分为满意和不满意两档,默认评价为 “满意”,

评价为 “不满意”且给出适当理由的纳入异常办件。

(二)申请材料评价

申请材料评价以办事指南所需材料列表作为依据。申请人在

评价表中填写是否多收取申请材料,默认评价为 “否”,评价为

“是”的纳入异常办件。

(三)收费评价

收费评价以办事指南收费标准作为依据。申请人在评价表中

填写是否多收费,默认评价为 “否”,评价为 “是”的纳入异常

办件。

(四)中介服务评价

中介服务评价以法定不涉及中介的政务服务事项作为评价内

容。申请人在评价表中填写是否被强制要求通过中介办理,默认

评价为 “否”,评价为 “是”的纳入异常办件。
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(五)办理时限评价

办理时限评价以办事指南中的承诺办结时限和法定办理时限

为依据。申请人在评价表中填写相应选项,评价为超过承诺时限

和法定时限的纳入异常办件。

(六)窗口跑动次数评价

窗口跑动次数评价以办事指南中的承诺跑动次数为依据。申

请人在评价表中填写符合受理条件后的实际窗口跑动次数,评价

为窗口跑动次数超过承诺次数的纳入异常办件。

(七)服务态度评价

服务态度评价分为态度好和态度差两档,默认评价为 “态度

好”,评价为 “态度差”且给出适当理由的纳入异常办件。

(八)办事环境评价

办事环境评价分为环境好和环境差两档,默认评价为 “环境

好”,评价为 “环境差”且给出适当理由的纳入异常办件。

(九)其他问题评价

申请人可自主对办事过程中遇到的其他问题进行反馈和评价。

电子监察机构根据反馈问题和评价结果判断是否纳入异常办件。

(十)异常办件申诉及二次评价

出现异常办件时,相关工作人员可在被判定为异常状态10

个工作日内,通过省网上政务服务平台电子监察系统发起申诉。

申请人可在申诉后10个工作日内,通过河南政务服务网及其移

动端查看申诉内容进行二次评价。电子监察系统将根据二次评价

数据重新进行考核;未收到二次评价的,电子监察机构将视情调
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查核实。 

第四章  电子监察机构职责及监察结果应用 

第十条  省大数据管理局是电子监察工作的省级主管部门，

其主要职责是: 

（一）通过电子监察系统,监督全省各级具有政务服务职能

的部门及其工作人员实施政务服务的行为； 

（二）随机进入部门自建系统或地市政务服务平台对政务

服务情况进行抽查核查（部门、地市提供管理员查看帐号）； 

（三）定期对全省政务服务情况进行汇总分析及评价； 

（四）对电子监察系统采集的异常情况进行汇总分析，不

定期进行通报； 

（五）省政府赋予的其他职责。 

各省辖市、省直管县（市）电子监察机构及其职责由本级

政府根据实际确定。 

第十一条  针对电子监察系统发出的红牌，根据情节轻重，

对相关责任部门进行通报批评或追责。 

第五章  附    则 

第十二条  本规则自印发之日起施行。 


