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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。 

 

 

 

 

 

 

本文件由鄂尔多斯市政务服务中心（鄂尔多斯市大数据中心）提出。

本文件由鄂尔多斯市行政审批政务服务与数据管理局归口。

本文件起草单位：������。

本文件主要起草人：������。
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政务服务投诉处置规范 

1 范围 

本标准规定了政务服务中心、便民服务中心、便民服务站投诉处置等内容。 

本标准适用于鄂尔多斯市、旗（区）政务服务中心，苏木（乡、镇）便民服务中心，嘎查（村、社

区）便民服务站。 

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 36113—2018  政务服务中心服务投诉处置规范 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

投诉  complaint 

服务对象对事项办理和日常管理不满意向中心表达诉求的行为。 

[来源：GB/T 36113—2018] 

投诉处置人  complaint-handling staff 

代表中心负责受理、调查、处理投诉的人员。 

[来源：GB/T 36113—2018] 

4 处置原则 

投诉处置遵循以下原则： 

a) 合理合法； 

b) 公平公正； 

c) 尊重事实； 

d) 快速响应； 

e) 及时反馈。 

5 处置机构及人员 

机构 
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政务服务中心应明确相应的内设机构负责投诉处置工作。内设机构应明确投诉处置岗位及职责，并

配置投诉处置人，建立投诉处置工作机制、流程，制定相应管理制度。 

人员 

投诉处置人应具体负责中心的日常投诉处置工作。投诉处置人应客观公正、耐心细致，有较强的沟

通协调能力，应准确把握政策法规，熟悉工作内容、履行岗位职责。 

6 投诉渠道和方式 

投诉渠道 

服务对象对进驻政务服务中心部门（单位）工作人员及导服人员的服务态度、服务质量、服务效能、

廉洁自律等事项不满意，通过登记本、意见箱、窗口、电话、网络等渠道进行投诉。 

投诉方式 

6.2.1 意见箱投诉。在政务服务中心设立意见箱，服务对象可以递交书面意见进行投诉。 

6.2.2 现场投诉。服务对象可在政务服务中心“办不成事 蜗牛办事”投诉受理窗口进行投诉；可填写

投诉登记本进行投诉；可向政务服务中心投诉处置机构工作人员进行直接投诉。 

6.2.3 电话投诉。服务对象可拨打“12345”政务服务便民热线或拨打“办不成事 蜗牛办事”反映电

话进行投诉。 

6.2.4 网络投诉。服务对象可通过单位公众号、“蒙速办”APP及鄂尔多斯政务服务网进行投诉。 

6.2.5 通过对“好差评”评价的“不满意”和“非常不满意”进行投诉。 

6.2.6 涉及重大事项的投诉应提交书面投诉材料。 

7 处置程序 

服务对象通过以上方式提交的投诉，由政务服务中心投诉处置机构组织调查处理。 

受理登记 

服务对象提交的有效投诉，应及时了解情况，根据不同投诉方式分别建立台账并填写相应《投诉登

记表》，见附录A。 

调查核实 

政务服务中心投诉处置机构正式受理的投诉，应对双方当事人进行调查了解具体情况，向投诉人了

解被投诉对象、投诉事项、原因及解决要求；向被投诉对象了解投诉发生的前因后果，听取解释和解决

意见，全程做好记录。 

协调处理 

7.3.1 现场协调 
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对事实清楚、情节简单的投诉事项，由政务服务中心投诉处置机构现场组织协调处理，现场办结投

诉。 

7.3.2 转交协调 

投诉问题属于进驻部门一般日常工作，不能现场协调处理的，由政务服务中心投诉处置机构出具处

理意见，直接转交该进驻部门办理，且应在1个工作日内处置办结；如果属于情节较重、影响较大的投

诉问题，由政务服务中心投诉处置机构出具处理意见，经分管领导、主要领导批准后，转交该进驻部门

及其分管领导办理，且应在3个工作日内处置办结；情由特别复杂的投诉，经分管领导批准可适当延长

办理时限，延长时限不超过2个工作日。 

协同办理 

对应由多个进驻部门共同处理的投诉事项或重大投诉事项，由政务服务中心投诉处置机构协同有

关进驻部门共同处理，办理期限同上。 

终结条款 

在受理投诉过程中投诉人就投诉事项申请仲裁、行政复议或向人民法院提起诉讼的，投诉人自愿放

弃投诉的，投诉人无故不出席协调会或拒绝联系配合的，以及有其他可以终结情形的，做投诉事项终结

处理。 

答复回访 

政务服务中心投诉处置机构对于处理完毕的投诉事项，应在2个工作日内答复投诉人，详细了解投

诉人的满意情况，征询其意见和建议，以进一步改进工作;对于处理不满意的，详细记录原因，确属被

投诉对象处理不到位的，继续转至被投诉对象限期处理，确保投诉人满意。 

8 处置要求 

投诉受理应坚持实事求是、有诉必接、有错必纠、惩教结合的原则，应态度热情、诚恳。投诉处

置要做到客观、公正，向投诉人解答有关政策及法律法规时要耐心、细致，投诉人要求保密的事项要严

格保密。 

政务服务中心投诉处置机构应按时完成投诉事项的受理，组织投诉事项的调查处理；向投诉人回

访处理情况，防止报复、刁难或整改不彻底的情况出现；建立投诉备案制度，做好每次投诉受理和处理

记录。 

被投诉对象应按要求配合调查处理、回复政务服务中心投诉处置机构交办与其有关的投诉事项；

根据被投诉对象存在过错情节轻重情况，依照有关规定对被投诉对象进行责任追究；应协助配合投诉处

置人做好调查处理工作，不得以任何借口推脱责任，不得有对抗情绪，不得篡改、隐匿、毁弃相关证据

材料。 

被投诉对象应积极配合投诉处置人做好调查核实工作，不得干扰、阻挠调查工作；对投诉人投诉

和反映的问题，被投诉对象要认真对待、及时整改，不得以任何借口阻挠、压制投诉或打击报复投诉对

象。 

8.5  投诉人进行投诉，应当遵守国家法律、法规及其他有关规定，对借投诉之机故意捏造事实诬告，

或者以投诉为名制造事端，干扰政务服务中心正常工作秩序的，将移交有关部门依法追究责任。 
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9 投诉处置流程 

投诉处置流程图，见附录 B。 

10 资料归档 

投诉处置人将相关材料按照规定要求整理归档。 

11 处置结果运用 

投诉处置结果应通报相关单位，并作为相关考核的重要依旧。 

政务服务中心投诉处置机构应定期统计、分析投诉处置结果，不断改进政务服务工作。 
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附  录  A 

（资料性） 

投诉登记表 

反映人  联系电话  

反映窗口  反映时间  

反映事项  办理时间  

投诉 □          建议 □           其他 □ 

反映问题： 

政务服务中心投诉处置机构受理意见： 

 

 

 

受理人： 

部门办理结果： 

发生原因及整改情况： 

回访结果： 负责人意见： 

备注：1.问题属于何种事项，请在相应的□内划√。 

2.投诉处置人要将问题督查到底，最后填写办理结果并做好回访工作。 
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A  
A  

附 录 B  

（资料性） 

投诉处置流程图 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                          

办事群众现场、信函、或通过电话等多渠道投诉事项 

非合理投诉事项 

投诉处置机构将被投诉窗口/人员、投诉事项、投诉人及联系电话记录清楚 

投诉处置机构耐心解释，

力求投诉人谅解 

日常投诉事项 

投诉处置机构详细记录，并联系相应

进驻部门或相关责任人展开调查 

紧急、重大投诉事项 

投诉处置机构会同相关

部门处理 

进驻部门调查处

理 

视情况，向派驻纪检组书面汇报 

投诉处置机构回访，投诉人对

处理意见满意 

整理归档，纳入日常考核 

投诉处置机构不能处理

事项上报中心及局领导 

处理完毕，投诉处置机构确认，并反馈处理结果 

投诉处置机构回访，投诉人对处

理意见不满意，重新调查核实 

 

记录处理结果 

投诉处置机构直

接处理 


