公安部关于认真做好110报警服务台受理人民群众电话投诉工作的通知
 
各省、自治区、直辖市公安厅、局，新疆生产建设兵团公安局：
　　为便于社会各界和人民群众更加快捷、及时有效地监督公安工作，促进公安队伍建设，今年全国公安厅局长会议提出，赋予110受理群众投诉公安机关和民警违法违纪问题的新的职能。公安部决定于今年3月1日开始，全国各地公安机关110报警服务台正式受理人民群众的电话投诉。为切实做好这项工作，现就有关问题通知如下：
　　一、充分认识110报警服务台受理人民群众电话投诉的重要意义，认真组织好学习、宣传工作。110报警服务台受理人民群众投诉，是公安机关完善监督机制，自觉、有效地接受人民群众监督，保障公安机关和民警依法履行职责、行使职权和遵守法纪的重要举措，对于改善和加强公安执法工作，树立人民警察的良好形象，密切警民关系，保证警令、政令畅通，及时发现、纠正公安队伍中的问题，提高公安机关整体执法水平，具有十分重要的意义。各级公安机关对此要有充分的认识，宣传、教育各部门、各警种和广大民警深刻领会这一举措的精神实质，理解、掌握有关规定，切实提高遵纪守法和接受群众监督的自觉性。各级公安机关要利用各种形式，向广大人民群众进行宣传，争取广大人民群众的支持。
　　二、明确职责任务，搞好协调配合。110报警服务台受理人民群众投诉工作涉及公安机关的各个业务部门，需要各部门按照分工认真履行各自的职责，既要相互配合，又要相互监督。对工作中遇到的重大、疑难、有争议的问题，要共同研究解决，严禁推诿扯皮，敷衍塞责，妨碍这项工作的正常开展。
　　(一)110报警服务台受理投诉的范围是：公安机关及人民警察违反《中华人民共和国人民警察法》、《公安机关督察条例》等法律法规，违法行使职权，不履行法定职责和义务，不遵守各项执法、服务、组织、管理制度和规定的行为。
　　(二)110报警服务台受理投诉应当遵循“热情受理，如实登记，迅速查处，及时反馈”的工作原则。
　　(三)110报警服务台受理投诉的工作职责是：1、接受电话投诉，如实填写登记表；2、及时指令或转交有关职能部门或下级公安机关办理投诉；3、对投诉办理情况进行督办；4、对下级公安机关110报警服务台受理投诉工作进行检查；5、定期将受理投诉情况上报本级公安机关领导，并通报有关部门。
　　(四)110报警服务台受理群众投诉电话后，应区别情况作出处理：1、对正在发生的社会治安问题和刑事犯罪，民警不作为的，应指令巡警或刑侦部门立即前往处置；2、对民警与群众发生殴斗或纠纷的，应通知巡警首先赶到现场制止事态，然后交由督察部门处理；3、对民警欺压群众，违法违纪的，交由督察部门处理，现场发生的，督察部门要马上派员到现场处理；4、对因处理治安事件、交通事故引起的警民纠纷，交由督察部门处理；5、对人民群众前已来信来访或者投诉的，交由原受理部门处理；6、对现场情况不明晰的，应先通知巡警前往处理，并视情移交其他部门；7、对其他投诉电话，视情转本级公安机关有关部门或者下级公安机关处理。各地公安机关可结合本地的工作和警力分布情况确定处理群众电话投诉的具体办法。
　　(五)具体承办群众投诉的单位，应当迅速进行调查、处理，并在3日内将查处情况告知投诉人，同时抄送110报警服务台备查；3日内难以办结的，应告诉投诉人办理进展情况。已办结的投诉要做到事实清楚，证据确凿，定性准确，程序合法，手续完备，处理适当，并立卷归档。对上级公安机关交办的投诉，要将查处情况及时上报。
　　(六)各级公安机关警务督察队应建立24小时值班制度，巡警及其他警种也应进一步完善工作机制，对群众投诉公安机关及民警正在发生的违法违纪和渎职行为，要在接到110报警服务台的指令后，立即赶赴现场予以处置。
　　(七)上级公安机关对下级公安机关上报的处理情况，要认真审查。如发现在认定事实、办理程序上确有错误，应限期予以纠正。
　　(八)公安部和省、自治区公安厅指挥中心负责对下级公安机关110报警服务台受理人民群众投诉工作的检查和指导。直辖市公安局指挥中心在承担实战任务的同时，也负有对下检查、指导的责任。
　　(九)公安机关及其工作人员对投诉内容及投诉人情况应严格保密，严禁将投诉情况泄露给被投诉对象，严禁对投诉人打击报复。违者将依照法律和有关规定追究法律和纪律责任。
　　三、紧紧依靠党委、政府，保障110报警服务台接受投诉工作的正常开展。近年来，110报警服务台的工作赢得了社会各界和人民群众的普遍赞誉，这与各级地方党委、政府对110报警服务台的高度重视以及在组织协调、物质保障等方面给予的领导和支持是分不开的。110报警服务台承担受理人民群众电话投诉任务后，可能会遇到许多新情况、新问题，工作量也会增加。因此，在保证完成原有工作任务的同时，要开展好这项工作，必须紧紧依靠党委、政府的领导。对遇到的公安机关自身难以解决的问题，要及时向当地党委、政府汇报，争取当地党委、政府予以帮助和解决。各级公安机关要高度重视110报警服务台受理投诉的工作，视情调配懂法律并熟悉公安业务的人员充实到110报警服务台、督察等部门，进一步改善出警所需的交通、通讯装备，并采取其他相应措施，以确保110报警服务台所担负主要任务的完成。
　　四、建立健全和完善各项规章制度，加强检查、指导。各级公安机关要从各自的职责、任务出发，按照工作任务的要求，及时研究、制定相配套的规章制度，并在实践中不断健全和完善。各级公安机关要加强对110报警服务台受理投诉工作的检查，及时发现、纠正对人民群众投诉该受理的不受理、该处理的不处理以及推诿、拖拉、严重不负责任或者泄密、打击报复等问题，对有关责任人坚决依法依纪查处。同时，要警惕利用投诉进行诬陷、诬告现象的发生。各地在处理群众电话投诉时，要注重调查研究，认真听取各个方面的反映，防止主观和武断。经过查证核实，对蓄意诬告和无理取闹的要依法处理。各级公安机关要通过检查发现、研究带普遍性的问题，并及时进行指导，推动这项工作健康发展。
　　以上请认真贯彻执行，执行情况以及工作中遇到的问题请及时报部。
　　　　                                       二000年二月二十七日

