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关注
找 记 者 上 壹 点

局长值班，“吐槽找茬”窗口动真格
寿光设立该窗口近一年，件件有落实、事事有回音

本报潍坊9月23日讯（记者 蔚
晓贤） 近日，寿光市政务服务中心
大厅里的“吐槽找茬”窗口受到很多
市民的关注。设置这样的窗口，到底
是流于形式，还是能真正为老百姓解
决问题？带着这个疑问，9月23日上
午，齐鲁晚报·齐鲁壹点记者来到寿
光市政务服务中心进行探访，采访中
记者发现，“吐槽找茬”窗口还真是动
真格的。

9月23日上午，记者来到寿光市
政务服务中心，刚进南门大厅，一眼
就看到大厅A区8号窗口上方的电子
屏上显示着“吐槽找茬兜底窗口”几
个醒目的大字。窗口下有一名工作人
员，记者询问得知，他并不是普通的
工作人员，而是当天的值班领导刘大
庆。刘大庆告诉记者，他是寿光市行
政审批服务局党组成员、副局长，当
天轮到他值班，值班时间和正常工作
时间一样，这一整天，他会一直在这
里，值班期间他的任务就是受理办事
群众的“吐槽找茬”。

记者看到，刘大庆面前有两个大
本子，一本是“找茬”工作记录本，一
本是“找茬”受理台账。刘大庆一边给
记者翻看记录本一边介绍说，所有的
投诉，不管什么内容，都会详细记录
在册，投诉涉及哪些部门、是如何处
理的、处理结果投诉人是否满意等全
都要记入台账。

记者翻看了几条近期的投诉，有
的是投诉工作效率低的，有的是投诉
工作人员服务态度差的，还有的是投
诉部门间多次跑腿的……记者同时
看到，所有的投诉最终都得到了解
决。在“找茬”受理台账中，记者看到
被投诉的工作人员不仅需要向投诉
者道歉解释，情节严重的还要写检
查，甚至接受相关处罚。

“我们设置这个窗口确实是动真
格的。”寿光市行政审批服务局副局
长崔朝霞告诉记者，为营造更加便
捷、高效、优质的营商环境，提升政务
服务能力水平，2019年10月底，寿光
市政务服务中心设立“找茬”窗口，实
行“吐槽找茬”服务机制。“吐槽找茬”
窗口在大厅A区和C区各设置一个，
A区的“吐槽找茬”窗口设立局长值
班室，由五名副局长轮流值班。

刘大庆介绍，市民通过“吐槽找
茬”反映的各类投诉问题意见建议由
专人负责协调、落实、整改。能当场处
理的，当场进行处理；需调查、研究后
才能出具处理意见的，要在1个工作
日内形成处理意见；窗口、科室解决
不了的，提交局务会研究解决，推动
反映问题马上落实，及时将处理意见
通过电话、微信、邮件等形式向找茬
的企业、群众反馈，做到件件有落实、
事事有回音。窗口设立至今，一共受
理8件投诉，全部处理完毕，投诉者满
意率100%。

不仅是寿光市政务服
务中心大厅设置“吐槽找
茬”窗口，我省多地都有类
似窗口。泰安市泰山区政务
服务大厅24小时自助服务
区的设立，就是得益于一位
办事群众在“吐槽找茬”窗
口的留言。接到“吐槽”后，
工作人员对自助服务区进
行了全面改造升级。

“我感觉你们政务大
厅自助服务区安排得不够
规范，机器分散不说，中间
还没有遮挡，个人信息保
护做得不到位，而且设备
上没操作说明，能不能升
级一下？”最近，家住泰安
南湖小区的刘琴到泰山区
政务大厅咨询查询房产信
息。办理完后，刘琴抱着试
试看的态度，又来到一楼

“吐槽找茬”窗口，向窗口
工作人员进行了上面的吐
槽。让她没想到的是，她的
意见不仅被采纳了，泰山
区行政审批服务局还高效
落实，对自助服务区进行
了全面升级改造。“这条意
见先反馈到了督查管理
科，然后被提上政务服务
管理办公室的审委会会议
议程，会上对建设升级24
小时自助服务区进行了安
排。”泰山区行政审批服务
局督查管理科科长刘丛丛
说。

据了解，“吐槽找茬”
窗口设置以来，已受理各
类意见建议12件，涉及服
务态度、服务质量、便民设
施等方面，并已全部完成
整改落实。

除了设置“吐槽找茬”
窗口，泰山区政务服务大
厅还推行了“窗口无否决
权”工作机制，“不能办”“不
知道”“不清楚”……各窗
口工作人员说这些都是不行的，必须要为办事
人员亮出“指路牌”，打出“明白纸”，更好地服
务办事群众和企业。

此外，记者了解到，烟台市福山区政务服
务大厅的“吐槽找茬窗口”也引发社会关注。据
悉，2019年8月24日，山东省人民政府办公厅曾
印发《关于实施流程再造推进“一窗受理·一次
办好”改革的十条意见》。其中第二项第七条指
出，将深化“一窗受理”集成服务，在2019年10
月底前，各级政务服务大厅全部建立帮办代
办、“吐槽找茬”、窗口无权否决机制。

齐鲁晚报·齐鲁壹点记者 薛瑞
见习记者 李龙炎 通讯员 黄丽娟
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寿光市行政审批服务局副局长崔朝
霞告诉记者，“吐槽找茬”窗口主要针对流
程不顺、效率不高、服务不好、手续不简等
营商环境问题，接受办事群众和企业的

“找茬”投诉，并为其提供服务咨询、业务
引导、跟踪反馈等服务。凡是企业、群众在
政务服务中心办事过程中碰到的任何痛
点、堵点、难点和意见建议都可以通过“找
茬”服务向“吐槽找茬”窗口反映。

崔朝霞说，“吐槽找茬”窗口设立初
期，一些工作人员也不理解，感到压力大，
但经过近一年的运转，窗口积极的作用逐

渐得到大家认可。崔朝霞说，有的工作人
员因为投诉被批评教育，有的写了检查，
有的赔礼道歉，但从结果来看，群众是满
意的。设立“吐槽找茬”窗口不仅可以发挥
监督职能，也给群众和企业增添了一个反
映问题的平台和表达诉求的通道。通过办事
群众在大厅办理业务时发生的困难，提出意
见建议，可以更好地推进政务服务流程再造，
强化窗口工作人员“店小二”意识，用更开放、
更平等、更积极的心态去服务办事群众和企
业，提升政务服务能力水平。

齐鲁晚报·齐鲁壹点记者 蔚晓贤

寿光市行政审批服务局：

“吐槽找茬”窗口可强化“店小二”意识

“吐槽窗口”有没有用，群众最有发言
权。9月23日下午，记者根据“找茬”工作记
录本中记录的信息联系到了几名当时的投
诉者，他们都对“吐槽找茬”窗口的设立表
示支持点赞。

市民王先生告诉记者，8月31日，他来
到寿光市政务服务中心办理社会保险业
务，办理过程中他对缴费流程以及工作人
员的态度不满。当他看到大厅里设置了“吐
槽找茬”窗口后决定试一试。

王先生说，他觉得社保缴费业务一月一
交太麻烦，应该一年一交，而且必须本人到
场办理的要求很不合理。更让他窝火的是，
当时询问窗口工作人员网上缴费后可否通
过电话告知，窗口工作人员说不行。

王先生转身到“吐槽找茬”窗口投诉，没
想到很快得到受理并收到答复。经过调查发
现，工作人员解答问题时回复错误，而且存
在解答问题不耐心的情况。最终行政审批服
务局要求窗口工作人员向王先生道歉，并写

了书面检查。王先生告诉记者，他原以为这
个窗口是糊弄老百姓的，没想到行政审批服
务局毫不护短，处理结果令他十分满意。

孙先生也是“吐槽找茬”窗口的受益者。
他原籍寿光古城街道，大学毕业后在天津当
村官，因工作优秀，被特批转为事业编，因当
地政审时间紧急，急需个人档案材料，天津
市静海区人社局已开具提档函。今年7月10
日，孙先生连夜从天津赶回潍坊，咨询档案
不在潍坊后又急忙赶到寿光，到寿光市政务
服务中心时已到下班时间。当得知工作人员
无法为他办理时，他很恼火。情急之下，孙先
生到“吐槽找茬”窗口投诉。接到孙先生的投
诉后，行政审批服务局当日值班局长庞杰紧
急咨询求助人力资源服务中心窗口负责人，
研究后，人力资源服务中心加班加点，特事
特办为其调档。事后，孙先生对寿光市行政
审批服务局和人力资源服务中心窗口的办
事效率赞不绝口。

齐鲁晚报·齐鲁壹点记者 蔚晓贤

办事群众：

处理投诉不护短，点个赞！
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