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绍市创建办〔2018〕4号

关于印发《浙江省城市文明程度指数测评体系及责任分解（2018年版）》的通知

越城区、柯桥区、上虞区，市级各相关单位：

现将《浙江省城市文明程度指数测评体系及责任分解（2018年版）》予以印发，请市级相关单位根据责任分解抓好落实。越城区、柯桥区、上虞区落实整个测评体系各项任务，参照市里责任分解，结合本区域实际，制定各项测评内容、标准的责任分解，抓紧落实各项工作。

绍兴市创建全国文明城市工作领导小组办公室
2018年8月2日

浙江省城市文明程度指数测评体系及责任分解（2018年版）

说  明

1、 测评体系结构

共设置4个测评类别：公益宣传、公共环境与秩序、文明素质、市民评价。

二、数据采集方法

主要采用实地考察、问卷调查两种方法。

三、分值构成
总分为1000分，其中公益宣传240分、公共环境与秩序330分、文明素质270分、市民评价160分。
四、评分方法

测评人员对设区市进行测评，按照测评标准综合判定分值，每一项目得分不超过项目分值，也不倒扣分，并根据得分情况确定测评结果。

	测评类别
	测评项目
	测评内容
	测评标准
	分值
	责任部门
	备注

	Ⅰ-1公益宣传（240分）
	Ⅱ-1 “讲文明树新风”公益广告宣传
	1）报纸、广播、电视、互联网等媒体刊播公益广告情况。
	1）报纸：随机抽查测评年度任意两个月党报的刊登数量，取两个月的平均值计算分值。得分=刊登数量（版面）/(4或6)×分值。
	20
	绍报
	

	
	
	
	2）广播：收听（6:00-8:00）和（11:00-13:00）主要频率播出数量。得分=播出数量/4×分值。
	20
	广电总台
	

	
	
	
	3）电视：收看黄金时段（19:00-21:00）两个频道的播出数量。得分=两个频道播出数量之和/8×分值。
	20
	广电总台
	

	
	
	
	4）互联网：查看各市的政府网站和新闻门户网站各一家， 没有在首页显著位置刊登公益广告的，此项不得分。
	20
	市府办、绍报
	

	
	
	2）在城市公共交通工具、社会公共场所、主干道、商业大街和大型商场、宾馆、饭店显著位置刊播公益广告情况。
	1）乘座不同区域的3路公交车各5站，每车至少有2条，其中必须有1条为社会主义核心价值观公益广告，少一条扣4分。
	20
	交投集团、各区
	

	
	
	
	2）查看公交站点3处，每个站点正面平面类公益广告（含电子显示屏）至少有2条，其中必须有1条为社会主义核心价值观公益广告，少一条扣4分。
	20
	交投集团、各区
	


	测评类别
	测评项目
	测评内容
	测评标准
	分值
	责任部门
	备注

	Ⅰ-1公益宣传（240分）
	Ⅱ-1 “讲文明树新风”公益广告宣传
	2）在城市公共交通工具、社会公共场所、主干道、商业大街和大型商场、宾馆、饭店显著位置刊播公益广告情况。
	3）查看公共场所3处。平面类公益广告（含电子显示屏）达到10处以上为合格，每少一处扣2分。
	20
	规划局、建设局、交通运输局、水利局、商务局、文广局、体育局、旅委、市场监管局、文旅集团、城投集团、交投集团、铁路客运站、绍兴北站、各区
	公共场所范围后附。

	
	
	
	4）查看不同区域的主干道3条各500米，每条主干道各达到5条为合格，少一条扣2分。
	20
	
	

	
	
	
	5）查看不同区域商业街3条各500米，每条商业街各达到5条为合格，少一条扣2分。
	20
	
	

	
	
	
	6）查看大型商场、饭店、三星级以上宾馆各3家，每家显著位置公益广告各达到5条为合格，少1条扣2分
	20
	商务局、旅委、

各区
	

	
	
	3）在社区设置多种形式的公益广告。
	随机查看不同区域的3个社区：

社区办公场所、便民服务中心、文化活动中心和居民小区显著位置分别设置不少于2种形式的宣传方式，展示社会主义核心价值观12个主题词和“讲文明树新风”公益广告，未达到标准的每1个扣2分。
	20
	各区
	

	
	Ⅱ-2文明餐桌行动
	宾馆、饭店、餐馆普遍参与文明餐桌行动，在营业场所显著位置和餐桌上设有文明就餐的温馨提示牌。
	查看10桌以上宾馆、饭店、餐馆各5家，未在营业场所显著位置和餐桌上设置文明就餐提示牌的，每1家扣4分。
	20
	市场监管局、旅委、各区
	旅委：三星级及以上；市场监管局：其余。


	测评类别
	测评项目
	测评内容
	测评标准
	分值
	责任部门
	备注

	Ⅰ-2公共环境与秩序（330分）
	Ⅱ-3市场环境与秩序
	1）环境整洁，卫生状况良好，无乱扔杂物、随地吐痰现象；

2）柜台、摊位摆放商品整齐有序，无占道经营现象；

3）无乱张贴、乱堆放、乱停车辆、乱设广告牌现象；

4）熟食摊点规范经营；

5）公共消防设施功能完好，消防通道无被占用、堵塞现象，消防安全制度健全；

6）进行食品农残检测并公示，确保食品安全。
	1）随机抽查不同区域的商场、超市、专业市场或农贸市场各3家，在市场内外有乱扔杂物、随地吐痰等现象的，每1例扣1分。
	6
	市场监管局、商务局、各区
	市场监管局：专业市场、农贸市场；商务局：商场、超市。

	
	
	
	2）随机抽查3个市场（商场、超市），查看柜台、摊位，发现商品摆放不整齐或占道经营现象的，每1例扣1分。
	6
	市场监管局、商务局、各区
	

	
	
	
	3）随机抽查3个市场（商场、超市），存在乱张贴、乱堆放、乱停车辆、乱设广告牌现象的，每1例扣1分。
	6
	市场监管局、商务局、综合执法局、各区
	综合执法局：市场（商场、超市）外；市场监管局：专业市场、农贸市场市场内；商务局：商场、超市市场内。

	
	
	
	4）随机抽查3个农贸市场内6家熟食品店(每个农贸市场2家)，无经营许可证的，每1家扣2分，无健康证或健康证过期的，每1家扣1分，未按规定佩戴口罩或无防蝇设施的，每1家扣1分；用手直接接触食物的，每例扣1分。
	8
	市场监管局、

各区
	

	
	
	
	5）消防设施损坏的，每1例扣2分；消防通道被占用、堵塞的，每1例扣2分。
	6
	市场监管局、商务局、消防支队、各区
	市场监管局：专业市场、农贸市场；商务局：商场、超市。

	
	
	
	6）随机抽查3个农贸市场，未进行农残检测的每个扣2分，检测未公示或公示不及时的，每个扣1 分。
	4
	市场监管局、

各区
	

	
	Ⅱ-4小区环境与秩序
	1）环境整洁，卫生状况良好，无乱扔杂物、随地吐痰、损坏花草树木现象；

2）路面硬化、平整，无明显坑洼积水，排水设施完善，无露天排水沟渠；
	1）随机抽查不同区域的5个小区，存在乱扔杂物、随地吐痰、损坏花草树木现象的，每1例扣1分。
	6
	建设局、各区
	有物业公司小区由建设局和属地共同负责。

	
	
	
	2）随机抽查不同区域的5个小区，存在路面未硬化的，超过20平方米每1处扣2分；存在明显坑洼积水，超过0.1平方米每1处扣1分；存在排水设施不完善、有露天排水沟渠的每1处扣2分。
	6
	建设局、各区
	

	测评类别
	测评项目
	测评内容
	测评标准
	分值
	责任部门
	备注

	Ⅰ-2公共环境与秩序（330分）
	Ⅱ-4小区环境与秩序
	3）楼门内干净整洁，楼道无杂物堆放，墙面、玻璃干净无破损，楼道灯完好，电瓶车无私自拉线充电现象；

4）住宅楼有符合标准的防盗、消防设施；

5）小区内无饲养家禽、宠物敞放现象；

6）车辆停放有序，消防通道畅通；

7）无违章搭建；

8）车库、车棚无违规居住、经营等现象；

9）每个小区至少设置一个宣传橱窗，内容每季更新；

10）小区内每条道路、每块绿地上均设置有文明提示或温馨提示标志。
	3）随机抽查5个楼道，从1楼到顶层，存在乱堆杂物、玻璃缺损、楼道灯不亮或缺失、乱涂写乱张贴等现象的，每1例扣1分；楼道清洁不到位的，每1个楼道扣2分；存在电瓶车私自拉线充电现象的，每1例扣1分。
	6
	建设局、各区
	有物业公司小区由建设局和属地共同负责

	
	
	
	4）随机抽查5个楼道或5幢楼房，存在防盗、消防设施未按规定设置的，每1处扣1分。
	5
	公安局、消防支队、各区
	公安局：防盗；消防支队：消防安全。

	
	
	
	5）随机抽查不同区域的5个小区，发现小区内饲养鸡、鸭等家禽的，每1例扣1分；7：00—19：00之间在室外遛放宠物的，每1例扣1分，其他时间，发现敞放宠物现象的，每1例扣1分。
	5
	综合执法局、 各区
	

	
	
	
	6）随机抽查不同区域的5个小区，存在车辆压占绿化带、占用消防通道、私设停车桩和随意占用公共车位等现象的，每1例扣1分。
	5
	建设局、消防支队、各区
	

	
	
	
	7）随机抽查不同区域的5个小区，存在违章搭建现象的，每1例扣2分。
	5
	综合执法局、 各区
	

	
	
	
	8）随机抽查不同区域的5个小区，存在车库、车棚违规居住或经营的，每1例扣1分。
	5
	公安局、市场监管局、各区
	公安局：居住；

市场监管局：经营。

	
	
	
	9）随机抽查不同区域的5个小区，未设置宣传橱窗的，每1个扣2分，内容未及时更新的，每1个扣1分。
	5
	建设局、各区
	有物业公司小区由建设局和属地共同负责

	
	
	
	10）随机抽查不同区域的5个小区，每1个小区查看2条道路和2块绿地，未设置提示标志的，每1处扣1分。
	6
	建设局、各区
	


	测评类别
	测评项目
	测评内容
	测评标准
	分值
	责任部门
	备注

	Ⅰ-2公共环境与秩序（330分）
	Ⅱ-5餐饮店环境
	1）环境整洁，门前责任制落实，无乱扔杂物、随地吐痰、乱堆放、乱设广告牌、占道经营现象；

2）店内干净整洁，达到卫生标准；

3）设置“餐饮服务食品安全信息公示牌”，内有《营业执照》《餐饮服务许可证》《餐饮服务食品安全等级公示》、服务人员健康证、监督电话、食品安全承诺书、食品安全管理制度；

4）公共用品、用具消毒制度落实，有消毒设备，消毒及时。
	随机抽查不同区域的商业大街、背街小巷的餐饮店各5家（共10家）：

1）门前发现有乱扔杂物、随地吐痰、乱堆放、乱设广告牌、占道经营等现象的，每1例扣1分。
	8
	综合执法局、各区
	

	
	
	
	2）店内卫生不符合要求的，每1家扣1分。
	6
	市场监管局、各区
	

	
	
	
	3）未设置“餐饮服务食品安全信息公示牌”的，每家扣5分；《营业执照》《餐饮服务许可证》、投诉举报电话、食品安全承诺书、食品安全管理制度，每少1项扣1分；未进行餐饮服务食品安全等级公示（3个月内新办证的除外）的，每1家扣2分；无健康证的，每少1证扣1分。
	10
	市场监管局、各区
	

	
	
	
	4）没有消毒设备的，每1家扣2分；没有进行消毒的，每1家扣1分；一次性清毒餐具超过保质日期的，每1例扣2分。
	8
	市场监管局、各区
	

	
	Ⅱ-6河道环境
	1）河道两岸无垃圾堆积；

2）水面无漂浮垃圾；

3）水质良好，无发臭发黑现象。
	查看不同区域的河道3条：

1）存在超过0.2平方米面积的垃圾堆积，每1处扣2分。
	8
	各区
	

	
	
	
	2）存在漂浮垃圾，每1处扣1分。
	8
	各区
	

	
	
	
	3）水质发臭发黑的，每1条河道扣4分。
	10
	水城办、各区
	

	
	Ⅱ-7公共场所环境
	1）环境优美，无卫生死角，无乱扔垃圾、乱搭建、乱张贴、乱涂写、随地吐痰现象；

2）秩序良好，无占道经营、跨门经营、流动摊贩，“门前三包”制度严格落实；
	随机抽查不同区域的3处公共场所、5条街巷各500米：

1）发现较大面积的卫生死角，每1处扣3分；发现乱扔垃圾、乱搭建、乱张贴、乱涂写、随地吐痰现象的，每1例扣1分。
	6
	文旅集团、交投集团、各区
	文旅集团：所辖公共广场、公园、景区（景点）、电影院；交投集团：铁路客运站、绍兴北站广场。

	
	
	
	2）发现占道经营、跨门经营、流动摊贩的，每1例扣1分。
	6
	综合执法局、文旅集团、交投集团、各区
	


	测评类别
	测评项目
	测评内容
	测评标准
	分值
	责任部门
	备注

	Ⅰ-2公共环境与秩序（330分）
	Ⅱ-7公共场所环境
	3）设施完好，维护及时；

4）管理规范，无乱停车现象；

5）严格执行控烟规定。
	3）公共设施有人为弄脏、损坏等现象的，每1例扣1分；道路基础设施有缺失、损坏和被侵占等现象的，每1例扣1分。
	4
	建设局、文旅集团、交投集团、各区
	文旅集团：所辖公共广场、公园、景区（景点）、电影院；交投集团：铁路客运站、绍兴北站广场。

	
	
	
	4）发现有乱停车现象的，每1例扣1 分。
	4
	公安局、综合执法局、文旅集团、交投集团、各区
	

	
	
	
	5）禁烟区发现吸烟现象或发现烟蒂的，每1例扣1分。
	4
	卫计委、文旅集团、交投集团、各区
	

	
	Ⅱ-8小城镇环境与秩序
	1） 垃圾不落地；

2） 出行讲秩序；

3） 办酒不铺张；

4） 邻里讲和睦；

5） 工作推进有力。
	1）、2）、3）、4）、5）参照《浙江省小城镇文明行动测评细则（试行）》（浙文明办〔2017〕12号）文件的标准执行，最终成绩由相关部门提供意见。

1）主要查看垃圾及时清理、门前责任制落实和垃圾分类落实情况。
	8
	各区
	

	
	
	
	2）主要查看机动车、非机动车和行人遵守交通规则的情况。
	8
	各区
	

	
	
	
	3）主要查看婚事新办、丧事简办和节庆俭办的情况。
	8
	各区
	

	
	
	
	4）主要查看好家风培育、文明公约推行和志愿服务推进情况。
	8
	各区
	

	
	
	
	5）主要查看宣传氛围营造、活动载体创设、亮点工作推进和工作机制建立情况。
	8
	各区
	

	测评类别
	测评项目
	测评内容
	测评标准
	分值
	责任部门
	备注

	Ⅰ-2公共环境与秩序（330分）
	Ⅱ-9学校周边环境与秩序
	中小学校、幼儿园上学、放学时段，有公安民警或协警在校园周边执勤，有专人维护校园门口道路的交通秩序以及校园周边环境良好，无违规经营、娱乐行业、非法行医等。
	随机抽查不同区域的中学、小学、幼儿园各1所：

1）上学、放学期间无公安民警或协警执勤，无专人维护交通秩序的，每1处扣2分。
	6
	教育局、公安局、各区
	

	
	
	
	2）①中小学校周边200米内发现有互联网上网服务营业场所、电子游戏经营场所每处扣2分；②发现有非法行医或以人流、性病治疗业务为主的诊所的每例扣2分；③发现有“三无产品”、恐怖、迷信、低俗、色情的玩具、文具和出版物销售扣2分；④发现有出售“刮刮卡”、“洞洞奖”等赌博性文具、玩具的，每1例扣2分；⑤100米内发现有非法食品摊贩的，每处扣2分；⑥50米内有歌厅、舞厅、卡拉OK厅等娱乐场所每处扣2分。
	12
	公安局、文广局、卫计委、市场监管局、综合执法局、各区
	①⑥文广局；②卫计委；③市场监管局；④公安局；⑤综合执法局。

	
	Ⅱ-10网吧环境
	1）网吧严格执行上网消费实名登记制度，在显著位置设置“未成年人禁入”标志，无18周岁以下人员进入；

2）网吧内部秩序良好，环境整洁，无小广告，无吸烟现象，消防设施和器材完好，无消防安全隐患；

3）网吧证照齐全，无超范围经营现象。
	随机抽查5家网吧：

1）未执行实名登记制度或登记人员与上网人员不符的，每1家扣 2分，未在显著位置设置“未成年人禁入”标志的，每家扣2分，存在未成年人进入（未上网）的，此项不得分。
	8
	文广局、各区
	

	
	
	
	2）①网吧内部环境脏乱、秩序混乱的，每1家扣2分；存在吸烟现象的，每1家扣2分；存在小广告的每家扣1分，存在涉黄涉暴小广告的每家扣2分；②存在烟感、应急灯、灭火器等消防设施缺失、损坏或无法正常使用、安全通道不畅通等现象的，每1家扣2分。
	8
	文广局、公安局、

消防支队、各区
	①文广局、公安局

②文广局、消防支队

	
	
	
	3）相关经营许可证、营业执照等不齐全或存在超范围经营现象的，每1项扣2分，出售香烟的每家扣2分。
	8
	文广局、

市场监管局、各区
	

	
	
	
	4）存在未成年人上网的，“Ⅱ-10网吧环境”整项不得分。
	/
	文广局、各区
	


	测评类别
	测评项目
	测评内容
	测评标准
	分值
	责任部门
	备注

	Ⅰ-2公共环境与秩序（330分）
	Ⅱ-11公共厕所环境
	1）地洁、水通、灯亮、无异味；

2）有文明如厕宣传；

3）无障碍设施完好。
	查看各类场所公共卫生间5个。

1）卫生清理不及时的每个扣1分，存在小广告的，每个扣1分，设施损坏，水不通、灯不亮的每个扣1分。
	10
	教育局、交通运输局、商务局、文广局、体育局、卫计委、旅委、市场监管局、机关事务局、行政服务中心、团市委、科协、铁路客运站、绍兴北站、文旅集团、黄酒集团、交投集团、邮政公司、电信公司、移动公司、联通公司、市级有关部门（单位）、各区
	教育局：学校；交通运输局：客运中心、客运西站；商务局：商场超市、商宅、三星级以下宾馆；文广局：图书馆、文化馆、绍兴博物馆、影剧院、网吧；体育局：奥体中心、城东体育中心；卫计委：医院；旅委：三星级及以上宾馆；市场监管局：农贸市场、专业市场；机关事务局：市行政中心；行政服务中心：办事大厅；团市委：青少年活动中心；科协：科技馆；文旅集团：所辖公共广场、公园、景区（景点）、电影院；黄酒集团：黄酒博物馆；交投集团：铁路客运站、绍兴北站广场，公交首末站点；邮政、电信、移动、联通：各营业网点。

	
	
	
	2）没有节水用水、文明如厕等公益宣传的，每个扣1 分。
	2
	
	

	
	
	
	3）没有无障碍设施和厕位的，每个扣2分，无障碍设施不完善的每个扣1分。
	3
	
	

	
	Ⅱ-12垃圾分类
	政府网站、各类场所开展垃圾分类宣传，营造浓厚的氛围。
	1）查看社区（小区）、学校、企业、机关、商场、宾馆（酒店）、窗口单位和行政村设置垃圾分类公益广告；每一类场所查看2个，不符合要求的每个扣1分；
	12
	建设局、市府办、绍报、教育局、在绍各高校、机关事务局、机关工委、经信委、国资委、总工会、商务局、市场监管局、旅委、各窗口单位、各区
	建设局：统筹落实；市府办：政府网站；绍报：绍兴网；教育局：学校；机关事务局、机关工委：市级部门（单位）；经信委、国资委、总工会：企业；商务局：商场、超市、三星级以下宾馆；市场监管局：农贸市场、专业市场；旅委：三星级及以上宾馆。窗口单位范围后附，下同。

	
	
	
	2）把垃圾分类纳入社区（小区）居民公约；查看4个社区，不符合要求的每个扣2分；
	4
	各区
	

	
	
	垃圾分类收集、运送、处理落实。
	1）社区（小区）、学校、企业、机关、商场、宾馆（酒店）、窗口单位等设置垃圾分类设施，落实垃圾分类。每一类场所查看2个，没有垃圾分类设施的每个扣2分，有设施但未实现分类的每个扣1分。
	10
	建设局、教育局、在绍各高校、机关事务局、机关工委、经信委、国资委、总工会、商务局、市场监管局、旅委、各窗口单位、各区
	建设局：统筹落实；教育局：学校；机关事务局、机关工委：市级部门（单位）；经信委、国资委、总工会：企业；商务局：商场、超市、三星级以下宾馆；市场监管局：农贸市场、专业市场；旅委：三星级及以上宾馆。

	
	
	
	2）垃圾分类处理。查看2个垃圾处理场，没有分类处理的每个扣2分。
	4
	建设局、各区
	


	测评类别
	测评项目
	测评内容
	测评标准
	分值
	责任部门
	备注

	Ⅰ-2公共环境与秩序（330分）
	Ⅱ-13建筑工地环境
	1）工地出入口整洁有序；

2）无现场搅拌混凝土和砂浆现象；

3）做到文明施工，没有施工扰民现象；

4）工地围墙美化，公益广告占比不低于围挡面积的30%；

5）建筑围挡不占用人行道等公共领域。
	随机抽查5个建筑工地：

1）出工地车辆未进行规范冲洗的，每1个工地扣1分；发现有泥沙滴漏抛洒现象的，每1辆车扣1分。
	6
	建设局、各区
	

	
	
	
	2）有现场搅拌混凝土和砂浆现象的，每1个工地扣2分。
	6
	建设局、各区
	

	
	
	
	3）发现有不文明施工，影响居民正常休息的，每1个工地扣2分。
	6
	建设局、各区
	

	
	
	
	4）工地围墙公益广告占比不足30%的，每1个工地扣2分，没有社会主义核心价值观内容的，每1个工地扣1分；工地板房、围墙上有牛皮癣的，每1处扣1分。
	8
	建设局、各区
	

	
	
	
	5）发现建筑围挡占用人行道等公共领域的，每1个工地扣1分。
	5
	建设局、各区
	

	Ⅰ-3文明素质（270分）
	Ⅱ-14礼让斑马线
	1）公交车让行率达到100%；

2）出租车让行率达到85%以上；

3）其他车辆让行率达到70%以上。
	随机抽查2个路口（其中一个没有信号灯）各15分钟：

1）选择最靠右边一条车道，统计发现的公交车让行和不让行的数量，公交车让行率按百分比计算分值，低于85%的不得分。
	30
	交投集团、各区
	

	
	
	
	2）选择最靠右边一条车道，统计发现的出租车让行和不让行的数量，出租车让行率未达到85%的，按百分比计算分值，低于60%的不得分。
	30
	交通运输局、

各区
	

	
	
	
	3）选择最靠右边一条车道，统计发现的私家车让行和不让行的数量，私家车让行率未达到70%的，按百分比计算分值，低于60%的不得分。
	24
	公安局、各区
	

	
	Ⅱ-15文明过马路
	1）非机动车守法率达到80%以上；


	1）查看3个主要交通路口和100米路段内，统计在2次完整红灯结束期间非机动车闯红灯和15分钟100米路段内非机动车不按规定车道行驶、逆向行驶等交通违法行为数，按照每辆扣1分计算得分。
	18
	公安局、各区
	


	测评类别
	测评项目
	测评内容
	测评标准
	分值
	责任部门
	备注

	Ⅰ-3文明素质（270分）
	Ⅱ-15文明过马路
	2）行人遵守信号灯率达到80%以上；

3）无翻越栏杆现象；

4）无横穿马路现象；

5）组织志愿者进行文明宣传和劝导。
	2）查看3个主要交通路口，统计在2次完整红灯结束期间路口等候人员与闯红灯人员数量，按照每人扣1分计算得分。
	18
	公安局、各区
	

	
	
	
	3）随机抽查主次干道3条各500米，发现有行人翻越栏杆的，每1例扣1分。
	6
	公安局、各区
	

	
	
	
	4）随机抽查主次干道3条各500米，发现有行人横穿马路的，每1例扣1分。
	6
	公安局、各区
	

	
	
	
	5）在7：00—8：30和17：00—18：30时段，抽查示范样板路、主要交通路口共4条（个），没有志愿者进行劝导的，每1例扣3分。
	12
	机关工委、文明办、团市委、各区
	

	
	Ⅱ-16排队守秩序
	1）公共场所文明排队，无插队、拥挤现象；

2）公交车、地铁、火车等站点设置“文明排队”“先下后上”等提示语，商场、超市、医院、商（住）宅等单位的电梯设置“先出后进”提示语；

3）文明乘车，先下后上，无争抢座位、无饮食等现象；

4）文明乘电梯，先出后进；

5）窗口单位“1米线”设置规范或电子叫号系统使用情况良好；

6）重要场所有文明引导。
	1）随机抽查窗口单位、影院、景区、公厕等需要排队的区域共5个，发现不排队现象的，每1处扣1分。
	12
	各窗口单位、文广局、文旅集团、各区
	

	
	
	
	2）随机抽查公交车、地铁、商场、超市、医院、商（住）宅等单位各1家，未设置相应提示语的，每1家扣2分。
	12
	交投集团、商务局、卫计委、建设局、

各区
	

	
	
	
	3）随机抽查3条公交线路各5站，发现在站点没有按序上下车、公交车内争抢座位或者饮食的，每1例扣1分。
	10
	交投集团、各区
	

	
	
	
	4）随机抽查有电梯的场所5个，有乘电梯未遵守先出后进规定的，每1例扣1分。
	10
	各相关单位、

各区
	

	
	
	
	5）随机抽查窗口单位5个，排队等候区域未设置“1米线”或者电子叫号系统的，每1个扣2分。
	10
	各窗口单位、

各区
	

	
	
	
	6）随机抽查窗口单位5个，没有进行有效引导或者没有人员进行劝导，造成拥堵、无序的，每1个场所扣2分。
	10
	各窗口单位、

各区
	


	测评类别
	测评项目
	测评内容
	测评标准
	分值
	责任部门
	备注

	Ⅰ-3文明素质（270分）
	Ⅱ-17服务创一流
	1）周到服务。办事窗口环境优良；工作人员热情、耐心；办事诚信、周到、高效；窗口单位投诉处理平台健全，处置及时，回复满意。
	随机抽查5个窗口服务单位：

1）未设置公益广告的，每1个扣2分；各窗口单位公益广告不足2条的，每少1条扣1分。
	5
	各窗口单位、各区
	

	
	
	
	2）服务场所内外环境不够整洁的，每1个扣1分；周边存在乱停车现象的，每1个扣1分。
	5
	各窗口单位、综合执法局、各区
	

	
	
	
	3）未设置禁烟标志的，每1个扣1分。
	5
	卫计委、各窗口单位、各区
	

	
	
	
	4）未设置无障碍设施的，每1个扣2分；无障碍设施不规范的，每1例扣1分；无障碍设施不能正常使用的，每1个扣1分。
	5
	建设局、各窗口单位、各区
	

	
	
	
	5）没有提供办事流程或说明书等资料的，每1个扣1分。
	5
	各窗口单位、各区
	

	
	
	
	6）服务窗口任意关闭，导致群众等候时间超过15分钟的，每1个扣2分。
	6
	各窗口单位、各区
	

	
	
	
	7）未设置意见箱、意见簿或未公布投诉电话的，每1个扣1分，投诉未处理的，每1个扣2分。
	5
	各窗口单位、各区
	

	
	
	
	8）其他根据窗口单位的行业标准进行检查，未达标的，每1项扣1分。
	2
	各窗口单位、各区
	

	
	
	2）优雅礼仪。文明用语，各类场合无大声喧哗；景区等重要场所有志愿者提供咨询服务，对不文明行为进行劝导。
	1）查看5家窗口服务单位，发现服务人员态度差，接待生硬的，每1例扣1分；查看影院、饭店等公共场所5处，发现大声喧哗的，每1例扣1分。
	6
	各窗口单位、文广局、商务局、旅委、文旅集团、各区
	

	
	
	
	2）查看景区3个，发现有乱涂乱画、攀折花枝和攀爬雕塑、景观等行为的，每1例扣1分。
	8
	文旅集团、各区
	

	
	
	
	3）查看景区3个，没有志愿者提供咨询服务的，每1处扣2分；未对出现的不文明行为进行劝导的，每1例扣2分。
	10
	文旅集团、各区
	


	测评类别
	测评项目
	测评内容
	测评标准
	分值
	责任部门
	备注

	Ⅰ-4市民评价(160分)
	Ⅱ-18满意度测评
	对公益广告宣传影响力的评价
	问卷调查，按满意得分值的100%，基本满意得分值的70%，不满意得0分，加权平均计算得分。
	16
	各区
	

	
	
	对当地社会风尚、礼仪的评价
	
	16
	
	

	
	
	对公共场所环境的评价
	
	16
	
	

	
	
	对市场环境的评价
	
	16
	
	

	
	
	对小区环境的评价
	
	16
	
	

	
	
	对当地安全感的评价
	
	16
	
	

	
	
	对文明交通行为的评价
	
	16
	
	

	
	
	对志愿服务的评价
	
	16
	
	

	
	
	对文明旅游行为的评价
	
	16
	
	

	
	
	对公共服务的评价
	
	16
	
	


注：1.公共场所主要范围：公共广场、公园绿地、风景游览区、飞机场、公共电汽车（含长途客运汽车站）首末站、地铁车站、公路铁路沿线、河湖水面、停车场、集贸市场、展览场馆、文化娱乐场馆、体育场馆等。

2. 窗口单位主要范围：派出所、110、交警、出入境（公安局），税务（税务局），工商（市场监管局），环卫、燃气、自来水（公用事业集团），供电（绍兴供电公司），公共交通（交通运输局、交投集团），出租汽车（交通运输局），铁路（铁路客运站、绍兴北站），风景园林、物业管理（建设局），快递、邮政公司（邮管局），电信（电信公司），移动（移动公司），联通（联通公司），银行（人民银行、银监局），医院（卫计委），宾馆（商务局、旅委），旅行社（旅委），商业零售（商务局），市行政服务中心等。
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