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企业诉求闭环管理规范
[bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc104273485][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc99350762][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc111995098][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc115259517][bookmark: _Toc71201057][bookmark: _Toc103708421][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc825][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc20398][bookmark: _Toc104214127][bookmark: _Toc24884218]范围
[bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc17233334]本文件规定了企业诉求闭环管理的基本要求、集中管理、诉求受理、办理过程、评价改进等内容。
本文件适用于企业诉求的闭环管理工作。
[bookmark: _Toc11977][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc104273486][bookmark: _Toc71201058][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc99350763][bookmark: _Toc111995099][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc104214128][bookmark: _Toc29339][bookmark: _Toc103708422][bookmark: _Toc115259518]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: _Toc71201059][bookmark: _Toc99350764]GB/T 36733  服务质量评价通则
[bookmark: _Toc115259519][bookmark: _Toc104214129][bookmark: _Toc111995100][bookmark: _Toc15274][bookmark: _Toc103708423][bookmark: _Toc16137][bookmark: _Toc104273487]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc12627][bookmark: _Toc24456][bookmark: _Toc28045][bookmark: _Toc115259520][bookmark: _Toc104214130][bookmark: _Toc103708424][bookmark: _Toc99350765][bookmark: _Toc52105266][bookmark: _Toc111995101][bookmark: _Toc491518297][bookmark: _Toc6580043][bookmark: _Toc104273488][bookmark: _Toc71201060][bookmark: _Toc491504933][bookmark: _Toc19904]
[bookmark: _Toc26754][bookmark: _Toc6831][bookmark: _Toc1507][bookmark: _Toc9033][bookmark: _Toc16053][bookmark: _Toc4062][bookmark: _Toc11816][bookmark: _Toc1799]闭环管理  Closed-loop management
[bookmark: _Toc29109][bookmark: _Toc20011][bookmark: _Toc24166]把政府的管理过程作为一个闭环系统，并把该系统中的各项专业管理作为闭环子系统，使系统和子系统内的管理构成连续封闭和回路且使系统活动维持在一个平衡点上的管理模式。

问题池  Problems pool
收集企业诉求问题，进行分级、分类、分层管理的信息库。

“亲清”系列政企沟通机制  “Qinqing” series of government-enterprise communication mechanism
以“亲清”命名的政企间沟通交流机制，如亲清服务日、亲清茶叙等。

“为企办实事”清单  The list of “Things done for enterprises”
从“问题池”中选出企业最关心的事项，由专家团评审后纳入。

“好差评”体系  The “positive and negative feedback” system
企业和群众对政务服务部门及其工作人员在开展政务服务过程中的办事效率、便利程度、流程规范、服务态度等方面进行的综合评价。评价结果分为“非常满意”“满意”“基本满意”“不满意”“非常不满意”五个等级，每个评价等级下，又划分成几项具体的评价内容标签，办件群众可根据实际情况进行选填。
[bookmark: _Toc5378][bookmark: _Toc11492][bookmark: _Toc27965][bookmark: _Toc28187]基本要求
应坚持问题导向，将发现问题、解决问题作为企业诉求闭环管理的工作重点。
应坚持数字赋能，建立统一数字化应用，联通线上线下服务渠道。
应坚持上下贯通，推动问题处置跨层级联动、跨部门协同、跨事权集成。
应坚持常态长效，将解决眼前问题与长远建章立制相结合。
[bookmark: _Toc18850][bookmark: _Toc23511]集中管理
应将企业综合服务中心作为县级中台，将企业诉求纳入“问题池”进行统一管理。
应根据企业诉求类别、层级、难易程度等分别建立问题标签。
应在“企呼我应”平台对企业诉求进行数字化记录。
[bookmark: _Toc5595]诉求受理
[bookmark: _Toc8585][bookmark: _Toc29126]接收渠道
应将“企呼我应”平台、“民呼我为”平台、基层治理四平台进行互联互通，将“浙政钉”“龙游通”等平台作为线上入口，受理企业诉求，并接入企业综合服务中心。
应畅通12345-8营商环境热线，受理企业诉求，并接入企业综合服务中心。
应在营商办和有关部门开展线下服务，受理企业诉求，并接入企业综合服务中心。
应不断探索企业诉求受理渠道。
[bookmark: _Toc26209]主动发现
可通过以下方式主动发现企业诉求：
1. 企业社区化网格化服务；
1. 解决企业诉求的专项行动；
1. 面向人大代表、政协委员、商会协会等特定对象的征询活动；
1. 面向产业链牵头单位收集产业链发展问题；
1. “亲清”系列政企沟通机制；
1. 领导走访、调研、服务过程中发现的企业诉求的交接承办。
[bookmark: _Toc30048]办理过程
应进行分级办理，按照就近原则，分别由县级、乡级（企业社区）承接办理；需要市级层面解决的问题由县级综合服务中心提交市级专班进行办理。
应进行分类、分层办理，办理流程见图1。

[image: C:/Users/LJT14/AppData/Local/Temp/绘图1(4).png绘图1(4)]
流程图
[bookmark: _Toc12355][bookmark: _Toc9071]评价改进
[bookmark: _Toc1704]构建评价体系
应建立“好差评”体系，在企业诉求办理结束后行评价，包括：
1. 企业对牵头服务主体进行评价；
1. 基层对上级服务情况进行评价；
1. 组织第三方开展阶段性评价。
对于企业评价为“差评”的服务事项，经研判后反馈责任主体，并督促限期整改落实。
应以企业评价为主、基层评价和第三方评价为辅，围绕企业诉求解决的按时办结率、解决率、满意率、重复投诉率等指标，定期形成企业服务指数，并出具分析报告。
按比例实行“电话+现场”相结合的回访。
应对各部门、各社区评价、企业服务指数、回访的具体情况进行分析总结，每季度形成一批正反面服务典型，通过公众媒体等形式进行通报、曝光。
应依托指数评价分析，对服务企业的薄弱环节进行优化改进。
[bookmark: _Toc29965][bookmark: _Toc4683][bookmark: _Toc15183]评价工作的开展应符合GB/T 36733的规定。
[bookmark: _Toc29240]优化体制机制
应将成功解决案例的方法和流程进行归纳总结，形成典型服务判例。
应将现有机制无法解决且直接影响企业发展的问题进行归纳总结，形成改革任务清单，由职能部门进行解决，并将解决做法固化为服务事项或工作机制。
应经专家团评审，形成“为企办实事”项目清单，由职能部门进行解决。
[bookmark: _Toc17696][image: ]
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