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前  言 

本文件按照GB/T 1.1-2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起

草。 

本文件由贵州省市场监督管理局提出。 

本文件由贵州省生态移民局归口。 

本文件起草单位：贵州省市场监管专业技术人才开发中心、大方县市场监督管理局、大方县九驿站

街道办事处、贵州省标准化院。 

本文件主要起草人：洪潇、张继胜、王小庭、郭庆华、戚婉君、韩沁、周云、陈永利、方基泽、沈

涛、祝玮、陈小丽、杜培江、张正、石敏、陈卓、伍官灵、李良懿。 
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易地扶贫搬迁安置社区  第 2 部分：服务评价与改进规范 

1 范围 

本文件规定了易地扶贫搬迁安置社区服务评价与改进的评价原则、评价依据及内容、评价方式和方

法、评价程序、改进等。 

本文件适用于易地扶贫搬迁安置社区（以下简称“安置社区”）服务及服务中心服务的自我评价、

外部评价与改进。 

2 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。 

GB/T 36733-2018  服务质量评价通则 

DB52/T 1553.3-2020  易地扶贫搬迁安置社区  第3部分：群众满意度调查规范 

DB52/T 1553.4-2020  易地扶贫搬迁安置社区  第4部分：服务中心服务规范 

DB52/T 1553.5-2020  易地扶贫搬迁安置社区  第5部分：儿童活动中心服务规范 

DB52/T 1553.6-2020  易地扶贫搬迁安置社区  第6部分：老年服务中心服务规范 

DB52/T 1553.7-2020  易地扶贫搬迁安置社区  第7部分：就业创业服务中心服务规范 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

公共服务  public service 

建立在一定社会共识基础上，由政府主导提供的，与经济社会发展水平和阶段相适应，旨在保障全

体公民生存和发展基本需求的服务。 

[来源：MZ/T 053-2014,2.2] 

3.2  

服务质量  quality of service 

组织能够满足规定、约定以及顾客需求的特性的程度。 

[来源：GB/T 36733-2018,3.5] 
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3.3  

持续改进  continuous improvement 

提高绩效的循环活动。 

[来源：GB/T 19000-2016,3.3.2] 

4 评价原则 

安置社区服务评价按以下原则： 

a）客观公正的原则； 

b）科学严谨的原则； 

c）全面准确的原则。 

5 评价依据及内容 

5.1 评价依据 

5.1.1 国家、省易地扶贫搬迁安置和后续管理的政策、规划、规定、措施等。 

5.1.2 安置社区各服务中心服务规范 DB52/T 1553.3-2020、DB52/T 1553.4-2020、DB52/T 1553.5-2020、

DB52/T 1553.6-2020、DB52/T 1553.7-2020 等。 

5.2 评价内容 

5.2.1 安置社区公共服务管理机构建设、管理和服务，应包括以下内容： 

a) 场所、人员、设施设备、服务功能等配置，服务标准体系建立及运行； 

b) 服务事项、服务时限、服务质量、服务流程、服务管理、服务监督及投诉等； 

c) 迁入群众“易地扶贫搬迁市民证”办理、不动产登记，基本医疗保险、养老保险、低保、一 

d) 次性临时救助金、特困人员供养等社会保障，子女完成九年制义务教育手续办理； 

e) 图书馆、乡愁馆、警务室、综治中心、微型消防站的运营状况； 

f) 建立健全群众满意度调查机制； 

g) 迁入群众“感恩教育”活动和市民意识培育； 

h) 迁入群众后续政策的落实及服务。 

5.2.2 安置社区的基础设施建设质量和运营维护，包括电、路、气、讯、银行、邮政等。 

5.2.3 安置社区幼儿园、小学设立及师资配置，医疗机构设立及医护人员配备，档案管理及信息化平

台建设维护。 

5.2.4 安置社区环境卫生和社会治安状况，物业管理服务规范诚信。 

5.2.5 安置社区基层党组织建设与管理,党员先锋模范带头作用及基层党组织创造力、凝聚力、战斗力

提升。 

6 评价方式方法 

6.1 评价方式 

安置社区服务评价分为以下方式： 
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a) 内部评价：由安置社区居委会组织对安置社区公共服务的自我评价，各服务中心组织对其服务       

的自我评价； 

b) 外部评价：由第三方服务评价机构对安置社区公共服务和各服务中心服务的综合评价。 

6.2 评价方法 

6.2.1 内部评价 

采用查阅资料、现场观察及检查、满意度调查及测评。 

6.2.2 外部评价 

按GB/T 36733-2018的规定。 

6.3 评价范围 

安置社区居委会、管理机构、服务机构、商业服务企业等。 

7 评价程序 

7.1 内部评价 

7.1.1 评价组 

7.1.1.1  安置社区公共服务内部评价组，由安置社区居委会组织安置社区管理机构、服务机构、物业

服务机构、社区居民等代表人员组成。 

7.1.1.2  安置社区各服务中心内部评价组，由其服务中心的管理和服务人员组成，必要时可聘请安置

社区管理机构或其他服务机构人员参与。 

7.1.2 评价方案 

内部评价组应制定服务评价方案，内容包括评价目的、范围、依据、时间、人员、方法、内容等。 

7.1.3 评价实施 

7.1.3.1  召开会议 

7.1.3.1.1 安置社区公共服务内部评价组应组织召开安置社区相关机构和人员的评价会议，听取安置

社区公共服务情况汇报、质询、讨论，安排评价工作。 

7.1.3.1.2 安置社区各服务中心内部评价组应召开服务中心人员的评价会议，交流服务情况、安排评

价工作。 

7.1.3.2  查阅资料 

7.1.3.2.1  安置社区公共服务内部评价组查阅安置社区公共服务和管理制度、文件、书面和音像资料、

服务记录、服务报告、办理证明等，并做好资料查阅和评价记录（见附录 A）。 

7.1.3.2.2  安置社区各服务中心内部评价组查阅服务中心服务和管理制度、文件、服务记录、办理证

明等，并做好资料查阅和评价记录（见附录 A）。 

 

 



DB52/T 1553.2—2020 

4 

7.1.3.3  现场观察 

7.1.3.3.1  安置社区公共服务内部评价组赴安置社区各服务中心、中小学校、卫生室（卫生服务站）、

警务室、综合性文化活动中心、微型消防站、商业服务场所等进行现场观察及检查，并做好现场观察及

检查评价记录（见附录 A）。 

7.1.3.3.2  安置社区各服务中心内部评价组在其服务场所进行观察及检查，并做好现场观察及检查评

价记录（见附录 A）。 

7.1.3.4  满意度调查 

7.1.3.4.1  安置社区公共服务内部评价组调查和测评安置社区公共服务的满意度按 DB52/T 

1553.3-2020 的规定进行。 

7.1.3.4.2  安置社区各服务中心内部评价组调查和测评服务的满意度按DB52/T 1553.3-2020的规定进

行。 

7.1.3.5  结果通报 

7.1.3.5.1  安置社区公共服务内部评价组汇总评价情况，提出评价意见、存在的问题，出具内部评价

意见表（见附录 B）。与被评价对象交流沟通，核实存在的问题。以会议的方式向安置社区居民委会及

管理服务机构通报及反馈评价意见，指出需要改进的意见和建议，明确完成整改的内容及时限。 

7.1.3.5.2  安置社区各服务中心内部评价组汇总评价情况，提出评价意见、存在的问题，出具内部评

价意见表（见附录 B）。以交流沟通的方式向服务中心的负责人通报及反馈评价意见，指出需要改进的

意见和建议，明确完成整改的内容及时限。 

7.2 外部评价 

按GB/T 36733-2018的规定进行。 

8 改进 

8.1 根据安置社区公共服务评价提出需要改进的意见建议、存在的问题，安置社区居委会应组织相关

管理服务机构制定整改措施，采取纠正及纠正措施，在规定的时限内完成整改，跟踪验证，记录整改过

程，归档整改资料。 

8.2 根据安置社区各服务中心评价提出需要改进的意见建议、存在的问题，服务中心应制定整改措施，

采取纠正及纠正措施，在规定的时限内完成整改，跟踪验证，记录整改过程，归档整改资料。 

8.3 安置社区服务应通过评价查找不足，分析原因，制定改进措施，持续改进，提高服务质量和水平，

为安置社区迁移群众安居乐业提供良好的服务。 
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A  A  

附 录 A 

（资料性） 

易地扶贫搬迁安置社区公共服务内部评价检查评价记录表 

表A.1 易地扶贫搬迁安置社区公共服务内部评价检查评价记录表 

被评价单位：                                                         评价人： 

序号 评价内容 评价标准（或政策）规定 存在问题 备  注 

1     

2     

3     

4     

5     

6     

7     

8     

9     

10     

被评价单位现场负责人（签字）： B  
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B  C  

附 录 B 

（资料性） 

XXXX 易地扶贫搬迁安置社区公共服务内部评价意见表 

表 B.1  XXXX 易地扶贫搬迁安置社区公共服务内部评价意见表 

被评价部门：                                                         评价时间：   年   月   日 

序号 评价项目 评价内容 存在问题 意见及建议 评价方法 

1 

管理机构的建

设、管理和服务

情况 

安置社区管理机构的建设，包括：

场所、人员、设施设备、服务功能

等配置情况。 

  

查阅资料及

现场观察 

 

是否建立了服务管理相关内容，包

括：服务事项、服务时限、服务质

量、服务流程、服务管理、服务监

督及投诉机制等。 

  

2 
公共服务标准化

建设 

是否建立了服务标准体系并有效运

行实施。 
  查阅资料 

3 

迁入群众的基本

生活保障、思想

融合培育及后续

政策落实情况 

是否有专门的部门或人员帮助迁入

群众办理“易地扶贫搬迁市民证”、

不动产登记，基本医疗保险、养老

保险、低保、一次性临时救助金、

特困人员供养等社会保障，迁入群

众子女完成九年制义务教育手续办

理等情况 

  
查阅资料及

现场观察 

迁入群众的感恩教育活动和市民意

识培育情况 
  查阅资料 

迁入群众后续政策的落实及服务情

况。 
  

查阅资料及

现场观察 

4 

生产生活基础设

施建设质量及营

运情况 

通水、电、路、气、讯是否符合国

家相关标准规定，银行、邮政等办

事机构是否正常营运。 

  查阅资料 

5 
人居环境和社会

治安 

安置社区的公厕设立、垃圾处理、

污水排放、环境绿化和社会治安管

理等是否符合国家标准规定。 

  
查阅资料及

现场观察 

6 
公共服务机构设

置及运行情况 

是否设立了社区服务站（社区服务

中心）并配备了必要工作人员，便

民服务窗口、图书馆、乡愁馆、警

务室、综治中心、文体活动室等公

共服务场所正常运营。 

  
查阅资料及

现场观察 
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表 B.1  XXXX 易地扶贫搬迁安置社区公共服务内部评价意见表（续） 

7 

基础服务机构设

立及人员配置情

况 

安置社区幼儿园、小学是否设立，

是否按照相关要求配置了师资，是

否设立了医疗机构，是否按照国家

相关要求配置了医护人员。 

  
查阅资料及

现场观察 

8 
党组织建设与管

理 

安置社区建立健全了共产党的基层

组织，组织群众开展了感恩教育等

形式多样的组织活动，基层组织的

创造力、凝聚力、战斗力明显增强。

  

查阅资料及

现场观察 

 

9 

服务档案管理和

信息系统建设维

护情况 

是否建立了完善的易地扶贫搬迁数

据库，安置社区社会管理、公共服

务等各类信息数据及时、准确录入

信息化系统平台。相关档案资料齐

全、管理规范。 

  
查阅资料及

现场观察 

10 
群众满意度调查

情况 

是否建立了群众满意度调查机制，

已迁入安置社区群众的获得感、幸

福感、安全感明显增强。 

  
满意度调查

及现场观察

综合评价意见  

 

 被评价单位负责人（签字）：                 内部评价组组长签字： 

                         

                                                    成员签字： 
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