襄垣县应急管理局来电、来访制度

第一条 信访工作是应急管理系统密切联系群众的一个重要渠道，做好信访工作，对贯彻执行党的方针政策，改进机关作风，促进依法行政和队伍廉政建设具有重要的意义。根据《信访工作条例》的有关规定，特制定本制度。

第一章 工作职责

第二条 按照“分工负责、归口管理”的原则，属于反映本系统有关事业单位和个人违反国家法律、法规以及违纪行为的来电来访，由局督查股负责处理；属于其他业务方面的来电来访由局办公室受理后，按业务范围分送有关股室处理；对于涉及到几个股室、情况比较复杂的信访问题，由分管业务的局领导负责组织相关股室联合办理。

第三条 对于人民群众来电来访的合理要求，凡属能够解决的，要认真给予解决；一时难以办到的，要讲清情况，耐心说服；对要求过高或不合理的，要认真做好思想教育工作。

第二章 基本任务

第四条 受理上级领导机关交办的来电来访问题。

第五条 受理人民群众的来电来访问题。

第三章 处理办法

第六条 受理群众来电来访，一般要在来电后或接访后五个工作日内办理。

第七条 对来电、来访群众，要坚持“让群众一次咨询明白”的原则，如对咨询内容能够做出答复，应立即答复告知；如对咨询内容无法做出答复，应详细记录咨询内容，填写到《值班记录表》。

第八条 工作人员在受理投诉、举报或来访时，填写《值班记录表》。要做到“四清楚一报告”：

（一）听清楚：耐心倾听投诉人的投诉内容；

（二）问清楚：对投诉反映的事情要问清楚，什么时间、地点，投诉对象、行为，有何人证、物证，事情的详细经过，等等。当时没听明白的，应及时请投诉人进行重复一遍，态度要诚恳、委婉；

（三）记清楚：对投诉的内容作好记录，留下投诉人的姓名、电话等；

（四）跟清楚：对投诉的内容第一时间做好登记呈报分管领导批阅后，再按批示进行处理；

（五）报告：对投诉、来访的内容和处理结果，应及时汇报给分管领导，并做好归档。

第九条 当咨询、投诉或来访内容不涉及我局职能时，要告知不属于我局职能范围内。

第十条 工作人员要高度重视重要投诉举报办理。有下列情形之一的，为重要投诉举报：

（一）可能涉及国家利益或引发重大社会影响的；

（二）声称已造成致人死亡或多人伤残等严重后果的；

（三）对发现非法违法组织生产、经营行为，声称存在重大生产安全隐患的投诉举报；

（四）有主流新闻媒体关注的；

（五）其他重要的投诉举报线索。

处理重要投诉举报要坚持“立即报告、立即办理、实时跟踪”的原则，及时妥善地处理，并将有关情况及时报告带班领导。

第十一条 举报、咨询事项处理完毕后，办理股室应及时将办理的有关情况向局领导汇报，并将相关材料送办公室登记归档。

