附件
互联网道路运输便民政务服务质量评价办法

第1条 为规范和加强互联网道路运输便民政务服务系统（以下简称便民政务系统）运行服务质量评价工作，进一步提高网上便民政务服务水平，根据《国务院办公厅关于建立政务服务“好差评”制度提高政务服务水平的意见》《道路运输从业人员管理规定》《道路运输车辆技术管理规定》《道路运输驾驶员诚信考核办法》《交通运输政务服务“好差评”工作管理办法（试行）》《互联网道路运输便民政务服务系统业务办理工作指南》（以下简称《工作指南》）及相关管理规定，制定本办法。
第2条 道路运输便民政务服务质量评价工作坚持标准统一、公平公正、科学合理评价的原则。

第3条 交通运输部对各省级交通运输主管部门的互联网道路运输便民政务服务质量进行评价，各省级交通运输主管部门参照此办法对所辖地市级交通运输主管部门进行评价。

第4条 互联网道路运输便民政务服务质量评价内容包括业务办理、数据质量、联网运行三个方面。

第5条 业务办理重点评价通过便民政务系统流转业务的办理效率和服务质量情况，评价指标包括：

（一）限时接件率：在《工作指南》规定的时限内反馈业务申请接件（含受理、补齐补正、不予受理）数量与有效业务申请总量的比率。

（二）限时办结率：在《工作指南》规定的时限内反馈业务办理结果的数量与接件业务总量的比率。

（三）办理成功率：反馈业务审核通过办理结果的数量与反馈业务办理结果数量的比率。

（四）服务好评率：通过便民政务系统接收到网上办事服务评价为基本满意、满意、非常满意的数量之和与服务评价总量的比率。

（五）差评整改率：在收到差评（即服务评价为不满意、非常不满意）后10个工作日内，核实为差评并完成整改的业务数量与差评业务总量的比率。

（六）规范反馈率：业务办理各环节均按要求向便民政务系统反馈数据的业务数量与接件业务总量的比率。

（七）服务投诉情况：中国政府网、“互联网+督查”平台、国家政务服务平台、交通运输部微信公众号、便民政务客服电话、12328交通运输服务监督热线等渠道收到关于道路运输高频事项“跨省通办”服务无法办理或查询不到证件信息等投诉，并经核查属实的。

第6条 数据质量重点评价各地省级道路运政管理信息系统（以下简称省级运政系统）向全国道路运政管理信息系统（以下简称部级运政系统）上传的运政业务数据质量，以及支撑便民政务系统业务办理、数据查询、数据核验等业务的数据服务能力与质量情况，评价指标包括：

（八）上传规范率：上传的运政业务数据记录中，核心字段均规范的数据记录所占比率。

（九）上传及时率：上传的运政业务数据记录中，在运政业务办结后规定时限内同步更新的数据记录所占比率。

（十）对账差异率：部省两级运政系统数据对账发现的差异数据记录数量与该省份运政业务数据记录总量的比率。

（十一）对账整改率：收到对账差异数据整改清单后，在5个工作日内上传更新数据记录的数量与差异数据记录总量的比率。

（十二）数据归集率：按要求更新到便民政务系统的线上线下业务办理数据中，业务办理主体数量与更新到部级运政系统中的业务主体数量的比率。
第7条 联网运行重点评价各省与便民政务系统之间政务服务的联网稳定性和及时响应情况，评价指标包括： 

（十三）联网中断时长：由于省级层面网络中断，导致处于断网状态的持续时间。

（十四）响应及时率：30秒内成功接收业务申请数据记录的业务数量与便民政务系统推送业务申请数据记录总量的比率。

第8条 互联网道路运输便民政务服务质量评价工作按季度实行。每季度次月第10个工作日出当季度评价结果。

第9条 评价实行计分制，满分100分，评价内容包括第五、六、七条规定的评价指标。

第10条 评价工作采取系统自动统计为主、随机抽查为辅的形式进行。对弄虚作假、谎报瞒报，经核查属实的，予以通报批评。

第11条 评价结果在便民政务系统上予以公示，公示期为5个工作日。对评价结果有异议的，可在公示期内提请核对修正。公示期结束后，交通运输部以适当形式公布评价结果，对评价结果排名靠前的予以表扬。

第12条 省级交通运输主管部门可参照本办法，并结合当地实际情况制定本辖区互联网道路运输便民政务服务质量评价办法。

第13条 本办法由交通运输部运输服务司负责解释。

第14条 本办法自2023年1月1日起施行。《交通运输部办公厅关于印发<互联网道路运输便民政务服务系统运行服务质量考核管理办法>的通知》（交办运函〔2020〕1449号）同时废止。

附件 

互联网道路运输便民政务服务质量评价指标
	考评内容
	评价指标
	指标项描述
	分值
	计   分   标   准

	业务办理
（48分）
	1.限时接件率
	在《工作指南》规定的时限内反馈业务申请接件（含受理、补齐补正、不予受理）数量与有效业务申请总量（不含用户主动撤回的业务申请）的比率。
	10
	99%及以上的得10分；95%至99%之间的，每下降1%扣0.5分；低于95%的，每下降1%扣1分，以此类推，扣完为止。无申请业务不得分。节假日除外、非工作时间除外。

	
	2.限时办结率
	在《工作指南》规定的时限内反馈业务办理结果（含审核通过、审核不通过、不予受理）的数量与接件业务总量的比率。
	8
	99%及以上的得8分；95%至99%之间的，每下降1%扣0.5分；低于95%的，每下降1%扣1分，以此类推，扣完为止。无接件业务不得分。节假日除外、非工作时间除外。

	
	3.办理成功率
	反馈业务审核通过办理结果的数量与反馈业务办理结果（含审核通过、审核不通过、不予受理）数量的比率。
	10
	90%及以上的得10分；80%至90%之间的，每下降1%扣0.2分；低于80%的，每下降1%扣0.5分，以此类推，扣完为止。无办件业务不得分。

	
	4.服务好评率
	通过便民政务系统接收到网上办事服务评价为基本满意、满意、非常满意的数量之和与服务评价总量的比率。
	5
	99%及以上的得5分；98%至99%之间的得4分；96%至98%之间的得3分；93%至96%之间的得2分；90%至93%之间的得1分；低于90%的不得分。无办件业务不得分。

	
	5.差评整改率
	在收到差评（即服务评价为不满意、非常不满意）后10个工作日内，核实为差评并完成整改的业务数量与差评业务总量的比率。
	5
	100%的得5分；每下降3%扣0.5分；以此类推，扣完为止。有办件业务且无差评的得5分，无办件业务不得分。

	
	6.规范反馈率
	业务办理各环节均按要求向便民政务系统反馈数据的业务数量与接件业务总量的比率。
	5
	99%及以上的得5分；95%至99%之间的，每下降1%扣0.25分；低于95%的，每下降1%扣0.5分，以此类推，扣完为止。无办件业务不得分。

	
	7.服务投诉情况
	中国政府网、“互联网+督查”平台、国家政务服务平台、交通运输部微信公众号、便民政务客服电话、12328交通运输服务监督热线等渠道收到关于道路运输高频事项“跨省通办”服务无法办理或查询不到最新证件信息等投诉，并经核查属实的。
	5
	未发生投诉情况得5分，每发生一次投诉并核实的扣0.5分，以此类推，扣完为止。

	数据质量

（42分）
	8.上传规范率
	上传的运政业务数据记录中，核心字段均规范的数据记录所占比率。
	15
	99%及以上的得15分；95%至99%之间的，每下降1%扣0.5分；低于95%的，每下降1%扣1分，以此类推，扣完为止。

	
	9.上传及时率
	上传的运政业务数据记录中，在运政业务办结后规定时限内同步更新的数据记录所占比率。
	12
	99%及以上的得12分；95%至99%之间的，每下降1%扣0.5分；低于95%的，每下降1%扣1分，以此类推，扣完为止。

	
	10.对账差异率
	部省两级运政系统数据对账发现的差异数据记录数量与该省份运政业务数据记录总量的比率。
	5
	低于1%的得5分；1%以上的，每上升1%扣0.5分，以此类推，扣完为止。上升幅度不足1%的部分按1%计。未在每季度第一周完成数据对账的省份，得0分。

	
	11.对账整改率
	收到对账差异数据整改清单后，在5个工作日内上传更新数据记录的数量与差异数据记录总量的比率。
	5
	99%及以上的得5分；95%至99%之间的，每下降1%扣0.25分；低于95%的，每下降1%扣0.5分，以此类推，扣完为止。未在每季度次月第一周完成数据对账的省份，得0分；对账无差异的省份，得5分。

	
	12.数据归集率
	按要求更新到便民政务系统的线上线下业务办理数量与更新到部级运政系统中的业务数据量的比率。
	5
	95%及以上的得5分；90%至95%之间的，每下降1%扣0.5分；低于90%的，每下降1%扣1分，以此类推，扣完为止。

	联网运行（10分）
	13.联网中断时长
	由于省级层面网络中断，导致处于断网状态的持续时间。
	5
	便民政务系统与省级运政系统每间隔10分钟向对方发起心跳检测请求，并及时响应对方发起的心跳检测请求。

由于省级层面问题，导致便民政务系统超过20分钟未成功接收到省级运政系统的请求或响应，则判断为联网中断，开始计算中断时间。因特殊情况调整网络链路并提前报备的，不计入联网运行质量评价。因部级层面原因导致的网络中断不纳入评价范围。
断网时长在2小时以内的，每增加1小时扣0.1分；断网时长在2小时至8小时之间的，每增加1小时扣0.3分；断网时长超过8小时的，每增加1小时扣0.5分。增加不足1小时的部分按1小时计。以此类推，扣完为止。

	
	14.响应及时率
	30秒内成功接收业务申请数据记录的业务数量与便民政务政系统推送业务申请数据记录总量的比率。
	5
	99%及以上的得5分；95%至99%之间的，每下降1%扣0.5分；低于95%的，每下降1%扣1分，以此类推，扣完为止。


注：

1.系统所涉及时间以北京时间为准，数据统计以报送时间为准。

2.本办法涉及部省两级运政数据互联互通按照《JT/T 1049.2-2022 道路运政管理信息系统 第2部分：数据资源采集接口》要求执行，线上线下运政业务办理数据归集按照《交通运输部办公厅关于加强全国道路运政业务数据归集与监测分析的通知》要求执行。
3.运政业务数据核心字段包括经营业户名称、经营范围、经营范围代码、业户地址、经济类型、经济类型代码、经营状态、经营状态代码、经营业户所在地行政区划代码、经营许可证字、经营许可证号、有效期起、有效期止、发证机构代码、发证机构名称、核发日期、证照类别代码等，从业人员姓名、身份证件类型、身份证件号码、联系电话、准驾车型代码、从业资格类别代码、从业资格证号、从业资格证初领时间、发证日期、证件有效期至、发证机构代码、发证机构名称、发证机构所在地行政区划代码、证照状态、诚信考核等级等，营运车辆 ID、车辆（挂车）号牌、车牌颜色、车牌颜色代码、车辆识别VIN码、车辆类型代码、车辆类型、车长、车宽、车高、车辆车轴数、车辆准牵引总质量、核定载客位数、车辆（挂车）总质量、车辆燃料类型代码、车辆营运状态、车辆营运状态代码、车籍地行政区划代码、道路运输证字、道路运输证号、有效期至、发证日期、发证机构代码、发证机构名称、技术等级评定、客车类型等级评定或年度类型等级评定复核、车辆变更记录等。
4.上传规范指按照《JT/T 1049.2-2022 道路运政管理信息系统 第2部分：数据资源采集接口》相关信息数据体结构规则同步运政基础数据。
5.上传及时指在道路运政相关业务办结后120s内将数据同步更新至部级运政系统，包括经营业户、从业人员、营运车辆证件变更记录、诚信考核/审验记录等。

6.考核指标计分保留两位小数，不足0.01分的按0.01分计算，除特殊说明外，每项最低得分均为0分。
1

