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双江自治县巩固国家卫生县城创建卫生问题

与投诉工作机制

为扎实做好巩固国家卫生县城创建成果，不断提升人居环

境，进一步提高市民满意度，经县巩固国家卫生县城创建工作

领导小组研究，特制定以下巩固国家卫生县城创建卫生问题与

投诉工作机制。

一、市民投诉渠道

县巩固国家卫生县城创建指挥部办公室（以下简称巩卫办）

对外设置受理市民投诉的专用座机电话（0883—7629980）、投

诉 信 箱（ 设 在 县 卫 生健 康 局 一 楼 ） 、 投 诉 电 子 邮 箱

（sjxawb@126.com）、投诉通信地址（双江自治县卫生健康局），

该专用座机电话的市民投诉巩卫办统一受理登记，所接到的问

题投诉并巩卫办负责梳理，并将结果反馈给来电来访者。对外

公布投诉电话除巩卫办电话（0883—7629980）外，还将县卫健

局办公室电话（0883—7621016）向外部公众公布为市民投诉专
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用电话。

二、市民投诉处理程序

（一）受理。巩卫办在接到市民投诉电话或其他投诉意见时，

首先是全面了解市民投诉事件的经过和具体诉求，并客观和如

实的记录，形成《市民投诉登记表》。

（二）核实。领导小组办公室根据市民投诉问题，进行现

场核实，认为投诉问题属实，将《市民投诉处理签》呈报分管

领导签批处理意见。登记表，向投诉事件涉及部门或人员核实

了解相关情况。

（三）移交。巩卫办按分管领导签批意见，形成《市民投

诉转办单》，转交相关部门进行处理。

（四）处理。根据现场核实情况，不管市民的诉求是否合

理，均需要在收到市民投诉后的下一个工作日内向市民反馈，

确因情况复杂，不是及时进行处理完毕的，也需要将处理方案、

进度向市民通报说明。

1.假设市民的诉求是不合理，针对市民的诉求和现场核实情

况反馈给投诉市民，并感谢市民对巩固国家卫生县城创建工作

的关心支持；

2.假设市民的诉求是合理的，问题确实存在，及时组织网格

片区牵头部门督促责任单位或监管单位限时解决；

3.因巩卫办处理不当或沟通处理不及时导致市民投诉的，经
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核实，将追究当事人的责任。

（五）归档。市民投诉处理完毕后，及时将相关的书面资

料归档保存。

三、接受监督

市民投诉问题处理完毕后，将处理结果告知投诉市民，并

要求市民对处理情况进行评价，直至投诉市民和当地群众满意

为止。
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