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威海临港经济技术开发区政务服务管理办公室
威临港政管办发〔2021〕6号

关于明确政务服务“差评”整改管理制度
的通知

各镇，区直有关部门、驻区有关单位：

根据省政府办公厅《关于印发山东省建立政务服务“好差评”

制度工作方案的通知》（鲁政办发〔2020〕10号）及市政府办

公室《关于印发威海市政务服务“好差评”制度工作方案的通知》

（威政办字〔2020〕59号）规定，按照《政务服务“一次一评”

“一事一评”工作规范》（GB/T 39734-2020）、《政务服务评

价工作指南》（GB/T 39735-2020）要求，结合我区政务服务“好

差评”工作实际，对政务服务差评”整改管理，明确如下：

一、差评来源

目前，我区政务服务“好差评”的评价方式主要有现场服务

“一次一评”、网上服务“一事一评”、社会各界“综合点评”、

政务服务电话“抽查”和政府部门“监督查评”五种，评价渠道
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主要有短信评价、二维码评价、评价器评价、留言评价四种，评

价对象为各级政务服务机构、各类政务服务平台、服务事项及相

关工作人员，评价结果设置“非常满意”“满意”“基本满意”

“不满意”“非常不满意”五个等。

二、差评的分类

五种评价方式四种评价渠道所产生的政务服务好差评评价

结果中，“不满意”“非常不满意”两个等级为差评。具体可分

为：

（一）立整立改（简易）类

因政务服务机构服务环境不舒适、服务设施保障不到位或对

工作人员服务态度不满意而产生的差评件。

（二）限时整改（一般）类

因业务程序办理不正确、环节设置不合理、服务效率不满意

而产生的差评件。

（三）综合协调（复杂）类

因办理疑难复杂类问题，如涉及历史遗留问题、政策法规无

法适用或因机构职能权限受限等产生的问题，或多部门业务交

叉、环节不顺畅而产生的差评件。

三、差评的处置

（一）甄别核实

业务办理单位收到差评后，要启动即时响应机制，进行回访

核实，反馈整改情况，确保实名差评回访率、有效差评整改率均

为 100%。现场差评，由业务办理单位当场核实情况，按照分类

处置程序进行处置。线上差评，由业务办理单位主动联系评价人，
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明确差评原因及具体责任，按照分类处置程序进行处置。

核实差评过程中，发现属于误评或不实评价的，评价结果不

予采纳，列为无效评价，并将该无效评价情况通报政务服务管理

办公室。政务服务管理办公室根据需要对无效评价进行回访复

核，对复核认定为有效评价的，责令业务办理单位按分类处置程

序进行整改并纳入考核管理。

（二）分类处置

1.立整立改（简易）类差评处置

属现场发生的简易差评件，由业务办理单位协调处置，当场

答复评价人，针对差评问题即时整改，并将结果通报政务服务管

理办公室。

属线上反馈的简易差评件，由业务办理单位 1个工作日内回

访评价人，答复整改结果，并将结果通报政务服务管理办公室。

2.限时整改（一般）类差评处置

属现场发生的一般差评件，由业务办理单位协同相关责任单

位，当场给予评价人初步答复或 1个工作日内回访，5个工作日

内答复整改结果，并将结果通报政务服务管理办公室。

属线上推送的一般差评件，由业务办理单位 1个工作日内予

以响应，5个工作日内答复整改结果，并将结果通报同级政务服

务管理机构。

若 5个工作日内无法完成整改，应在到期日之前主动与评价

人沟通，说明理由和整改期限，并将结果通报政务服务管理办公

室。

3.综合协调（复杂）类差评处置
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建立差评会商处置机制，由业务单位牵头，协调相关单位参

与协调会商，15个工作日内回复评价人，必要时形成相关书面

意见或会议纪要，并将结果通报政务服务管理办公室。对于缺乏

法定依据的，做好解释说明。

若 15个工作日内无法完成整改，应在到期日之前主动与评

价人沟通，说明理由和整改期限，并将结果通报政务服务管理办

公室。

四、差评申诉复核机制

建立申诉复核机制，保障被评价人举证解释和申诉申辩的权

利，排除误评和不实差评。

业务办理单位收到差评后有异议又不宜直接认定为无效评

价的，可在 1个工作日内向政务服务管理办公室提出复核申请，

并提供相关证据。

政务服务管理办公室收到复核申请后，通过电话核实、谈话

了解、现场调研、调取录像、审阅资料等多种形式，对差评进行

复核。复核结果认定为有效差评的，业务办理单位须按照差评分

类处置程序完成差评整改，并纳入考核管理；对复核结果认定为

无效评价的，评价结果不予采纳。

五、差评回访整改的监督检查及结果与应用

政务服务管理办公室要强化对“差评”回访核实和整改情况

的监督检查，对于应整改而未整改、谎报瞒报整改情况的，按有

关规定严肃处理。对适用容错纠错机制的情形，按规定办理，相

关单位和人员在考核评价、评先选优等方面不受影响。同时，政

务服务管理办公室要及时公开发布评价结果，接受社会监督。要
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发挥政务服务“好差评”的以评促改作用，完善差评处理流程，

建立处理结果台账，限期整改评价人反映较为集中的问题。要加

强对评价数据的跟踪分析和综合挖掘，及时发现政务服务堵点难

点问题，有针对性地进行整改，不断健全完善工作体制机制，持

续提升政务服务质量。

附件：政务服务“好差评”复核单

威海临港经济技术开发区政务服务管理办公室

2021年 12月 30日



- 6 -

附件

政务服务“好差评”复核单

评价渠道 投诉时间

评价人 联系方式

被评价事项/个人 所在窗口

差评分类

（在对应分类后

面 用“√”勾选）

立整立改（简易）类

限时整改（一般）类

综合协调（复杂）类

投诉内容

投诉交办人 交办时间

落实情况

回访人：

复核情况
复核人：

复核结果

备注：

1.立整立改（简易）类差评处置，于1个工作日内回访评价人，答复整改结果；

限时整改（一般）类差评处置，于1个工作日内回访评价人，5个工作日内答复整改结

果；综合协调（复杂）类差评处置，于于1个工作日内回访评价人，15个工作日内答

复整改结果。

2.区政务服务管理办公室在收到落实情况后，于规定时限内完成复核。

威海临港区政务服务管理办公室 2021年 12月 30日印发


