附件：

广元市供排水（集团）有限公司

营销服务“好差评”工作管理制度
第一章  总则

第一条  本制度所称营销服务“好差评”是指办事群众对在营销窗口办理各类用水业务事项过程中工作人员的服务质量做出的评价。
第二条  “好差评”工作遵照客观真实、公开透明的统一服务标准和评价标准。
第二章  建设管理
第三条  客户服务中心负责组织协调集团营销服务大厅和政务窗口“好差评”评价工作，协调指导服务评价，督促检查及相关配套制度的建立等职责。
第四条  信息中心负责组织推进集团营销服务大厅和政务窗口“好差评”与省、市“好差评”系统的数据对接。
第三章  评价内容
第五条  “好差评”评价内容包括集团营销服务大厅和政务窗口的服务事项管理、服务效率、服务便民度、服务的便捷性、完善性和工作人员的服务态度、服务水平等。
第六条  办事群众根据其主观感受评定“非常满意”“满意”“一般”“不满意”四等等级。办事群众在办件后7个自然日内未做出评价的默认为“满意”等级。
第四章  渠道方式
第七条  经营服务公司应畅通服务评价渠道，同时要做好评价提醒服务，确保办事群众能够进行实时有效评价。
第八条  为方便对评价意见进行核实确认，未经当月考核不得将评价信息抹除归零。
第五章  监督考核
第九条  经营服务公司应建立差评回访核实机制，48小时之内开展差评回访核实，找准问题根源，并在15个自然日内进行整改。
第十条  经营服务公司应将“好差评”评价情况作为年度目标考核内容，作为办事工作人员个人绩效和年度考核重要内容。
第十一条  对长期服务评价靠后的工作人员，经教育无明显改善的，服务部门要限期调换，对造成不良影响的，要按照作风纪律相关规定严肃问责。

 本制度于颁布之日实施。
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