大连市政务服务中心公安分中心

服务回访制度

为及时了解公安分中心(包括市局、区市县分局、派出所及社区为群众提供公安政务服务的综合服务大厅，下同)人员依法行政、提供服务的真实情况和办事者满意程度，进一步加强政务服务效能建设，不断优化窗口服务，切实提高政务服务质量和水平，结合我局工作实际，制定本制度。

一、回访对象

在公安分中心办理政务服务事项的组织和个人。

二、回访方式

1.现场回访。通过窗口现场发放调查问卷等方式，对窗口服务情况进行满意度调查，征求意见建议。

2.电话回访。不定期从窗口办结的政务服务事项中随机抽取回访对象，通过电话进行回访。 

3.上门回访。适时以上门形式进行回访，回访人员在回访工作中应认真听取回访对象的意见建议，及时解答并处理。

三、回访内容

1.对政务服务工作人员在依法行政、服务态度、办事效率等方面是否满意；

2.对政务服务工作人员在廉洁自律方面是否满意；

3.对政务服务工作改进的意见和建议；

4.其他需要反映的情况和意见。

四、回访实施

回访工作具体由各级公安分中心分别组织实施。

五、回访要求

（一）工作人员在回访中应填写回访登记表（见附件），并按规定及时存档，每月回访不少于30次；

（二）对于在回访中发现的问题及时反馈给相关单位，以便改进工作、改进服务。遇特殊情况，需及时向分管领导报告；对发现的问题隐瞒不报造成不良影响的，按有关规定追究责任人的责任；

（三）工作人员在回访过程中如遇申请人投诉，应将申请人投诉的相关信息及时登记和处理，并做好对申请人的解释工作。对申请人在回访中提出的意见建议的处理情况，要以一定的方式，及时向申请人反馈；

（四）回访情况与考核评优挂钩。回访发现的问题和不足，经调查核实，属于窗口工作人员责任的，且未按要求及时整改的，进行通报批评，并作为年度考核和评先评优的参考依据；

（五）对在回访中发现的严重违法违纪问题，按照有关规定处理。
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