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关于建立济宁市公共资源交易服务中心

差评处理闭环机制的通知

各科室、县（市、区）分中心：

为贯彻落实《市委办公室、市政府办公室关于建立<问政山东><问政济宁>和政务服务热线反映问题闭环处理机制的通知》 精神，做好涉及全市公共资源交易服务问政反映问题的整改落实，延展扩大问政成效，现将《济宁市公共资源交易服务中心差评处理闭环机制》印发给你们，请认真遵照执行。

济宁市公共资源交易服务中心

                               2022年8月2日  
（此件主动公开）

济宁市公共资源交易服务中心

差评处理闭环机制
一、问题处理范围 
《问政山东》（含网络问政热线）、《问政济宁》、12345 政务服务热线、信访举报、后台评价系统及网站意见建议专栏曝光或反映的问题事项，群众来访来电和市委、市政府督查件。
二、问题处理原则 
市中心及各分中心坚持“属地原则”和“谁主管、谁负责”原则。准确了解各方交易主体诉求，归纳难点、痛点、堵点，研究提出具体整改方案和整改措施，坚持“标本兼治”，狠抓整改落实，形成“开展评价-差评处理-结果应用”的“好差评”工作闭环机制。
三、问题处理流程 
（1）发现问题。相关单位通过主动排查、政务热线工单、群众来访来电和市委、市政府督查办件、网站评价及意见建议栏等途径发现的问题。 
（2）立行立改。发现问题或者接到反映问题及转办单后， 各中心根据职责职能，迅速传达反映情况，第一时间落实问题，进行分析研判，提出处理意见，制定整改措施，按照时间节点整改落实。（网络问政热线反映的问题是政策性问题解答的，必须2日内回复；要求解决问题的，必须尽快落实或拿出解决意见，经主要负责同志审定并于4日内解决；12345 政务热线受理按照《济宁市公共资源交易服务中心12345政务服务热线应对处置办法》进行处理；非本单位管辖的要第一时间告知相关单位或个人正确的受理方）。 
（3）快速报告。各分中心要在立行立改的同时向所属领导报告有关情况。根据问题来源，各科室，各分中心主动向相关单位沟通汇报办理情况，按程序向市政务热线服务中心、市政府办公室等单位报送。 
（4）及时反馈。对于问题调查处理情况按照相关处理原则，及时向政务热线服务中心等相关单位沟通，并及时向群众进行反馈或公开，回应群众关切，接受群众监督。 
（5）做好预防。中心目前已开通意见建议专栏、交易主体评价系统。落实《济宁市公共资源交易平台服务评价办法》，对于评价系统中出现的不满意评价，第一时间进行处理，积极改正并及时回访，避免问题扩大化。严格管理服务窗口，按照《济宁市公共资源交易服务中心大厅窗口考核办法（试行）》定时进行考核。
（6）归档管理。《问政济宁》、12345 政务服务热线，群众来访来电和市委、市政府督查件反映的问题定期归档记录。 
（7）回访回看。对已办理完的12345 政务服务热线、群众来访电话、意见建议专栏等问题办理情况开展回访抽查，跟踪进行满意度调查。 
（8）结果运用。问题处理、办理情况要纳入单位和个人年度考核内容。 对于已经发生的差评投诉等要汲取教训、引以为戒，避免类似事件的发生。
四、工作要求
各中心要以《问政山东》《问政济宁》和 12345 政务服务热线、群众来访来电为切入点，涉及单位职能的各项工作做细做实做到位，建立问题收集、分解落实、组织会办、情况反馈、定期回访等服务各方交易主体关心问题的闭环机制。 要明确专人，选取个人素质高、责任心强、工作认真负责的同志作为联络员，抓好这项工作，形成全市公共资源交易服务联动工作格局，以解决问题的实际成效来不断提升各方交易主体满意度。
附件：
1、《济宁市公共资源交易服务中心12345政务服务热线应对处置办法》
2、《济宁市公共资源交易平台服务评价办法》
3、《济宁市公共资源交易服务中心大厅窗口考核办法（试行）》
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