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温龙城法〔2014〕20号


关于建立龙湾区城管与执法局举报投诉

处理制度的通知

各中队、局属各单位，机关各科室：    

    根据《深入开展党的群众路线教育实践活动》办法精神，贯彻群众至上，服务第一的理念，规范我局的举报投诉受理处置工作，树立城管执法队伍新形象，结合工作实际，特制定本制度。

第一章  受 理

第一条 指挥中心负责受理我局职责范围内的举报投诉、相关建议、法律法规和政策咨询等工作；局纪委监察室负责执法单位及有关执法人员违法违纪的投诉举报受理工作。

第二条 投诉受理人员在受理投诉时要做到语言文明、态度热情、受话耐心、解答恰当。对受理的“96310”投诉案件、来访投诉件、各类信访件、网上投诉件，必须做好详实的记录。同时还应向对方问询联络信息，便于今后反馈和回访。

第三条 对属于本局职责范围内的咨询和投诉案件，能够立即答复的应当立即答复，并做好耐心解释工作。对受理的各类投诉需派遣办理的通过“网上办案系统”进行交办，并督促相关处置部门根据办案期限及时处置和答复。

第四条 对不属于我局受理范围的，应建议和引导反映人向其他相关部门反映，说明不属于我局办理的理由，并提供相应的建议分流至相关部门进行处置。

第五条 对于重复投诉的案件，若在同一天内持续发生违法(章)行为的或在限期改正期限内的，原则上“网上办案系统”录入一次，但是每次受理的情况必须详实记录，同时通知承办人与投诉人进行沟通。

第六条 指挥中心每月十号对上月投诉举报的受理情况进行审查，着重了解重复投诉的处置情况或一些未解决问题的处置进展情况。

第二章 处 置

    第七条 投诉处置

(一)各处置单位（或值班人员）从“网上办案系统”或经投诉受理人员通知获知举报投诉后，需立即处置的应在1小时内赶赴现场进行处置，不需立即处置的应在交办期限前答复反馈（市容环卫类投诉5天，城乡规划类7天，市、区长热线类投诉7天，上级批示及信访件按实际要求时间）。

(二)投诉受理人员和执法人员(或值班人员)不得向无关人员泄露投诉人相关信息和内容。

(三)执法人员(或值班人员)有特殊原因不能在规定时间内到达现场的，应通过“96310”电话及时向指挥中心报告，由指挥中心投诉受理人员向投诉人说明不能及时到达现场的原因，做好解释工作。

(四)执法人员(或值班人员)到达现场后，经过现场了解和勘查，发现不属于我局职能范围处理的案件，应告知投诉人不属于我局职能管理的理由，然后引导当事人向相关部门进行投诉。

(五)执法人员(或值班人员)到达现场后，在了解现场情况和勘查后，应及时妥善处置，同时必须及时与投诉人进行沟通，反馈办理情况和听取投诉人的意见；对不能立即处置的案件，需向投诉人说明情况，并告知案件处理的流程和处理期限。

(六)执法人员(或值班人员)到达现场，发现不属于自己辖区处置的案件时，能够现场处置完毕的必须现场处置；不能现场处置完毕的，先制止违法(章)行为，进行调查取证和发放相关的法律文书后，再与相应的辖区处置部门取得联系，做好相关的移交手续，最后向指挥中心联系，由指挥中心进行二次派单。值班人员接投诉举报在值班期间不能处理完毕的，应及时通知指挥中心并于第二日移交辖区中队查处。

(七)执法人员(或值班人员)现场处置完毕后，应在规定期限内在“网上办案系统”中填写回复指挥中心信息。回复指挥中心信息中，应写明现场状况处置情况或处理意见。

(八)部分案件需要一定时间处置或已发限改通知书的，应在回复指挥中心信息中写明限改期限(要有具体时间)，同时电话告知指挥中心，便于中心工作人员在市民再次投诉该案件时能做好相应的解释工作，减少不必要的重复受理和处置。

第三章  考 核 监 督

第八条 指挥中心负责对各单位（包括值班人员）投诉案件的处置情况进行考核和回访（回访内容包括是否及时到达现场处置、是否公正执法、是否与投诉人取得联系、对处理结果和反馈内容是否满意等）。

第九条 指挥中心每月对各单位投诉举报处理情况及回访情况进行通报，并列入年终考核。对回访中群众反映不满意的内容进行核实，若查实一个月内有两次以上(含两次)、全年十次以上(含十次)不按时到达现场，报请局纪委监察室对相关责任人予以问责处理。

第十条 对不按规定的接办投诉，造成当事人不满意的或因投诉举报处理不当，受到新闻媒体曝光、上级部门批评，造成重大影响的，局纪委将对相关责任人、执法人员，按有关纪律规定处理。
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