
 
 
 
 
 
 

烟福政管办发〔2019〕5 号 

 

 

《关于在政务服务中心推行“吐槽找茬” 
服务机制的实施意见》的通知 

 
各科室、各窗口： 

现将《关于在政务服务中心推行“吐槽找茬”服务机制的

实施意见》印发给你们，请结合实际，认真抓好贯彻落实。 

 

 

 

福山区政务服务管理办公室 

2019 年 11 月 10日 

 

烟台市 
福山区 政务服务管理办公室文件 



关于在政务服务中心推行 “吐槽找茬” 
服务机制的实施意见 

 

 

为切实贯彻落实省、市、区三级政府关于实施流程再造、

推行“一窗受理·一次办好”改革的有关要求，福山区政务服

务管理办公室立足为民服务理念，坚持问题导向，着力推进政

府职能转变，更大强度贴近群众、服务群众，提升企业和群众

办事获得感和满意度。现根据实际情况，决定在政务服务大厅

推行“吐槽找茬”服务机制，具体意见如下。 

一、“吐槽找茬”工作原则 

 1、“无否定”机制。对于群众的反馈只说“YES”不说“NO”。

接到投诉后，对于能够解决的当天立马解决，比较复杂的要求

3 天内完结。 

2、“群众说、我们听，专人记、立即办”的原则。鼓励群

众建言献策，主动接受社会监督，实现工作中问题“即时发现

即时解决”。 

二、“吐槽找茬”工作目标 

1、为群众表达诉求搭建简便、快捷、有效的申诉平台。

在政务服务大厅设置“找茬窗口”，看起来是自找麻烦，本质

是政府主动公开接受公众监督，百姓为政府提意见。要积极汲

取群众的意见建议与智慧，满足群众的多元化需求，改进以往

政府部门想当然或凭喜好出台措施造成的与群众需求脱节的



情况。 

2、为政务服务工作人员提供加强自律、发现问题、了解

民意的有效途径。“吐槽找茬”机制彰显了政务服务的诚意，

传递出真诚办事的服务态度，有利于为群众提供优质、高效、

贴心的服务，为我区“一次办好”改革推进、优化营商环境注

入了新的动力。 

三、“吐槽找茬”工作配套机制 

1、设立“吐槽找茬”窗口。我们根据政务服务中心大厅

结构特点，在一进门一楼显眼位置设置了“吐槽找茬”窗口，

配套制作了电子指示牌和指引牌。同时组织召开一线窗口工作

人员培训会，强调对办事群众在办事过程中的疑问或建议，都

可以通过该窗口直接反映，进而优化政务服务质量。 

2、建立完整的问题台账。“吐槽找茬”窗口建立后需建立

完整的意见征询问题台账，以及特约监督员明察暗访、群众满

意度评价、窗口自评等评价机制，以推动政务服务工作更好开

展。 

3、增加群众“找茬”的渠道。完善除“吐槽找茬”窗口

外的其他“找茬”渠道，例如电子邮箱、微信公众号等方式，

多渠道倾听民意民声。同时要做好“找茬者”的信息保护，以

避免其个人信息泄露带来的不便。 

4、认真解决“找茬”问题。政务服务工作人员不仅要能

够真正听群众“找茬”，对收集到的问题和建议，由各责任窗



口、责任科室进行分析、反馈。通过有效解决问题，充分调动

群众“找茬”的积极性，并以此助推政务服务工作水平，不断

提升政务服务满意率。 

 

 

福山区政务服务管理办公室 

 2019 年 11 月 10日 


