
吉林经开区管委会
关于印发《吉林经开区政务服务“好差评”投诉反馈机制管理办法（试行）》的通知
               吉经开管发〔2023〕31号
各相关单位:
现将《吉林经开区政务服务“好差评”投诉反馈机制管理办法（试行）》印发给你们，请高度重视，认真抓好落实。
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吉林经开区政务服务“好差评”
投诉反馈机制管理办法
[bookmark: _GoBack]（试行）

为及时了解企业和群众诉求，接受社会监督，改进政务服务作风，提升政务服务质量，优化营商环境，加快建设服务型政府，按照省市相关规定，现制定吉林经开区政务服务“好差评”投诉反馈机制管理办法。
（一）畅通渠道做好评价。为确保投诉评价渠道的畅通及多样化，除线上评价外，办事人员通过“12345”政府服务热线投诉评价，有专人负责接听、记录和反馈，还可通过线下举报箱投诉及填写“好差评”评价表等形式进行评价。
（二）建立监督问责机制。按照“谁办理、谁负责”的原则，针对差评意见比较集中的部门和人员，由业务窗口负责人落实整改。对整改不到位的予以通报、严肃问责。对企业和群众反映政务服务工作人员胁迫或者干扰评价行为、弄虚作假、泄露评价企业和群众信息，以及不落实差评整改的，将由有关部门依法依规处理。
（三）建立差评问题整改反馈机制。对群众的意见和建议整改落实情况要及时反馈。对情况清楚、诉求合理的问题，立行立改;对情况复杂，一时难以解决的问题，于7个工作日内要向群众和企业反馈处理结果。整改成效不理想、服务质量无明显改善的，责令进驻部门对窗口人员进行更换;对造成不良影响的，政务服务局将联合纪检监察部门按照相关规定严肃追责问责，并将整改落实情况报纪检察部门备案。
（四）确保差评客观公正。对缺乏法定依据的评价或意见，做好解释说明，并及时查处刷“好评”或恶意差评等弄虚作假行为，核实为误评或恶意评价的，评价结果不予采纳，确保“好差评”结果真实、客观、准确。
（五）建立差评申诉复核机制。收到“差评”投诉后，要在第一时间启动差评复核程序，调查被差评的窗口向企业和群众提供网上服务或现场服务的质量、效率、态度等存在问题。对有争议的“差评”，根据“差评”内容，本着客观公正的原则进行复核，对误评或恶意“差评”的结果不予采纳，保障被评价的政务服务部门及其工作人员举证解释和申诉申辩的权益。窗口工作人员对“差评”有异议的，自收到“差评”2个工作日内向政务服务局以书面申请“差评”复核。政务服务局应在5个工作日内完成复核工作并告知申请人复核结果。经核实为误评或恶意差评的，不予采纳评价结果，并反馈评价登记部门，切实保障工作人员举证解释和申诉申辩的权利。
（六）本办法自发布之日起施行。
