
屯昌县优化营商环境工作专班办公室

关于印发《屯昌县“优化营商环境体验员”

制度（试行）》的通知

各镇人民政府，县政府直属各单位、副科级以上企事业单位：
经县政府同意，现将《屯昌县“优化营商环境体验员”制度（试行）》印发给你们，请认真组织实施。

            屯昌县优化营商环境工作专班办公室（代）

                          2021年12月8日

（此件主动公开）

	县优化营商环境工作专班办公室            2021年12月8日印发


屯昌县“优化营商环境体验员”制度（试行）

为持续深化“放管服”改革，持续优化营商环境，加快推进海南自由贸易港建设，对我县各环节、各领域营商环境进行体验评价，达到营商环境“反向推进”“双向促进”效果，现结合我县实际，特制定本制度。

一、人员定义 

优化营商环境工作体验员（以下简称体验员）是指县政府依照有关法律规定，对我县政务服务、政策兑现、行政审批等各类公众服务进行全流程接触、通过优化体验关键点，有目的的改善各项公众服务、促进优化营商环境而招募的专兼职人员。

二、选聘方式
（一）按照2:3:5的比例分别从公职人员、真正从事生产经营活动的企业主体经营者、社会热心人士（包括人大代表、政协委员）中选聘最多30名优化营商环境体验员。公职人员采用各单位推荐的形式，从中最多选取6名人员担任；企业主体采用由各企业自愿推荐的形式，从中最多选取9名人员担任；社会热心人士采取个人自愿报名的形式，从报名人员中最多选取15名人员担任。报名人员的聘用经县优化营商环境工作专班会议审议通过后，签订正式聘书，并报县政府备案。

（二）体验员围绕营商环境主题提交体验报告，也可就具体事例提出意见和工作建议。

（三）体验员聘用期为一年，后续结合工作需要可以继续聘任。

三、工作职责
（一）自觉学习优化营商环境有关法律法规及其配套政策实施细则、有关政策规定；主动宣传优化营商环境有关法律法规和政策措施，积极开展营商环境评价。

（二）主动开展优化营商环境体验评价工作。每月不定期到各单位进行暗访，从办事群众角度，了解有关单位在办理开办企业、施工许可、水电气和电信服务、财产登记、信贷和改善融资环境、纳税便利化、保护投资者、执行合同、办理破产、建设服务型政府等公众服务方面的具体过程、行为习惯和服务质量等，以“体验式”监督为切入点，及时发现并记录公共服务、行政审批、行政监管和执法等过程中可能存在的流程失实、效率低下、态度散漫、政策不兑现、不透明等问题，相应提出体验需求，为我县优化营商环境工作提供有价值信息；将体验服务过程中所获得的体验结果和工作建议进行分类，形成书面材料或清单反馈至县优化营商环境专班办公室。

（三）受邀参加营商环境建设相关的座谈、调研、评估等工作，为优化营商环境建言献策。

（四）完成县政府、县优化营商环境专班及其办公室、县优化营商环境工作联席会议办公室交办的其它优化营商环境工作任务。

（五）体验员任期内，每人每月提供至少1条真实有效、具有较高质量的体验报告或和工作建议，不定期反馈正、负面案例；连续2个月未上报或当年未上报报告月数超过3次的体验员，终止体验员资格。

四、体验方式
（一）体验活动采取“双随机”“四不一直”的方式进行，即随机时间、随机地点，不提前打招呼、不提前发通知、不确定人员、不表明身份的方式，体验员以普通办事群众的身份按照真实办事流程和需求进行体验和评价。

（二）“实境式”体验：选取真实需要办事的体验员，在办事过程中真听、真看、真感受，用真实体验来发现办事过程中的难点、堵点。

（三）“暗访式”体验：组织体验员以第三视角实景记录，用暗访的方式全流程体验办事过程，感受各部门单位的服务态度、服务效率和服务水平。

五、工作纪律

（一）严格遵守法律法规和工作纪律，自觉保守国家秘密、工作秘密以及因履行职责掌握的商业秘密和个人隐私。

（二）实事求是地反映问题，不恶意捏造反映情况，不得出具虚假或不真实意见。

（三）严禁体验员事前与相关单位和提供公共服务的企业（如供电、供水、供气等）打招呼；严禁“假公济私”“以公谋私”，利用体验员身份谋取私利；严禁从事任何违法违规行为。

（四）对违反上述工作纪律或者有其他违法情形的体验员，经核实的，由县优化营商环境工作专班办公室终止其体验员资格。

六、监督管理

（一）体验员通过邮箱、书面等方式将体验报告或工作建议提交至县优化营商环境工作专班办公室后，由县优化营商环境工作专班办公室进行筛选、整理和分类，形成有效监督信息，并按业务对口反馈给相关责任单位办理。

（二）相关责任单位在收到转办信息后，限期回复办理情况。一般性问题3个工作日内办结，特殊问题7个工作日内办结。

（三）县优化营商环境工作专班办公室适时组织召开协调会对问题情况进行分析研讨，集中协调解决反映较集中或具有代表性的问题；对于重大复杂的问题，县优化营商环境工作专班办公室会同责任单位提出意见或建议报请县优化营商环境工作专班研究决定。

（四）县优化营商环境工作专班办公室建立工作台账，每季度将工作进展情况报送县政府。

七、考核评价
（一）考核方式。每年考核一次，考核在每年度末开展。考核等级划分为优秀、良好、合格以及不合格四个等级。

（二）按个人提交体验信息和工作建议被政府相关部门采纳总数进行考核。被采纳10条（不含）以上的可评定为优秀；被采纳5（不含）以上10条（含）以下的可评定为良好；采纳至少满5条的可评定为合格；未能按要求完成专项评价工作职责的，考核评定为不合格。

（三）若个人提交体验信息和工作建议被政府相关部门采纳数量过少，则根据个人提供体验信息和工作建议的总数进行考核。每年度按照不超过20%的比例考核评定为优秀，按照不超过30%的比例考核评定为良好，余下的考核评定为合格；未能按要求完成专项评价工作职责的，考核评定为不合格。

（四）年度考核不合格的、累计接到警告提醒2次的、连续2个月未上报或当年未上报报告月数超过3次的体验员，应予解聘。
（五）奖励标准。根据考核评价结果和等次颁发相应的荣誉证书。体验员任职满一年且年度考核为优秀的，一次性发放交通和差旅补助5000元/年·人；任职满一年且年度考核为良好的，一次性发放交通和差旅补助3000元/年·人；任职满一年且年度考核为合格的，一次性发放交通和差旅补助2000元/年·人；任职未满一年者、考核不合格以及严重违反工作纪律的（含因履职不到位被解聘的情况）不予发放补助；所需资金列入县财政统筹。

八、其他事项

本制度自印发之日起实施，试行一年，由县优化营商环境工作专班办公室负责解释。



