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杭州市“最多跑一次”改革专题组办公室 2018 年 9 月 13 日

市公安局江干分局改进评价系统、落实回访制度

力争实现率和满意率双提升

为全面提升“最多跑一次”改革实现率和满意率,江干公安分

局在自主设计改进窗口评价器,将实现率和满意率纳入评价系统,

并实现精准回访。 截至 9 月 3 日,分局共开展 16. 4 万次测评,“最

多跑一次”实现率和满意率分别达到 97. 5%和 99. 7%。
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　 　 一、改进评价系统,形成测评闭环

紧盯窗口测评覆盖率 100%、测评对象准确率 100%两个目标,

不断完善测评逻辑,形成闭环体系。 一是用好智能感知。 充分运

用“在线警务”理念,通过在评价器上安装红外感应,身份证读卡

器等感知设备,实现了测评系统的自动启动和群众信息的自动录

入,让每一次测评都能准确对应到相应群众。 二是做到逐件测评。

通过开发叫号系统智能锁定功能,从硬件上排除办事群众“懒得

评”、工作人员“不想评”的主观干扰,让窗口测评无盲区。 三是完

善自动留痕。 通过测评数据实时上传,现场录音自动绑定,窗口监

控全面覆盖,确保对每一件业务的办理情况进行准确记录,为内部

监督和工作维权提供了有效依据。

二、落实回访制度,精准改进举措

主动征询办事群众意见建议,不断改进便民举措,提升服务品

质。 一是建立电话回访机制。 成立专职民意调查队,一方面对没

有实现“最多跑一次”或评价为“基本满意” “不满意”的业务件落

实 100%电话回访,第一时间查明原因,及时整改完善。 另一方面

对已实现“最多跑一次”和“满意”的业务件进行抽样回访,反向核

查是否存在工作人员过度引导和群众碍于面子不敢评价的情况。

目前,分局已开展电话回访 15696 次,收集意见建议 15 类共 2476

条。 二是健全落地回访机制。 由派出所教导员、督导员组成二级

民调力量,对电话回访中发现的对窗口工作较为不满的群众进行

上门回访,通过解读政策和沟通协调,积极争取群众的理解和支
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持。 目前已开展落地回访 14 次,全部妥善处置,避免了矛盾上交。

三是深化分析反哺机制。 定期对回访结果进行数据分析,对其中

的共性问题和典型问题逐项研究,查找对策,反哺窗口工作。 通过

不同纬度的调查分析,对窗口的人员配置进行了优化,缓解了各个

窗口忙闲不均的情况,并率先落实了窗口自助电话咨询、材料清单

短信提醒、窗口免费复印、拍照服装免费借用等多项便民举措,有

效提 升 了 “最 多 跑 一 次 ” 的 实 现 率 和 满 意 率,获 得 群 众 表 扬

138 次。

三、强化结果运用,倒逼服务提升

注重过程管控,实行绩效评估,用考核促提升。 一是建立通报

考核制度。 每日通报窗口“两率”和测评覆盖率,直接应用于单位

绩效考核,同时在每个窗口和工位在线展示单位和个人“两率”指

标,倒逼窗口服务进一步提升。 二是严格落实督导问责。 对回访

中发现的投诉件通过工作群实时督导派单,要求责任单位于第二

个工作日反馈调查结果。 对查实的有责件,严格落实执纪监督和

考核扣分。 截至目前,已督导派单 54 条,诫勉谈话 3 人,调离岗位

1 人,辞退 1 人。 三是强化荣誉激励举措。 对在回访中获得群众

褒奖的个人和单位,予以通报表扬,对工作表现突出的工作人员予

以立功嘉奖。 现已通报表扬 127 人次,立功嘉奖 2 人。

(市公安局、江干区供稿)

—3—



　 本刊邮箱:195421667@ qq. com

报:省“最多跑一次”改革办公室,周江勇书记,徐立毅市长,于跃敏主任,
潘家玮主席,许明秘书长,戴建平常务副市长,高国飞副秘书长,各
区、县(市)党政主要领导

发:市直各单位,各区、县(市)“最多跑一次”改革专题组办公室

—4—


