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□ 本报记者 吕光社
见习记者 从春龙

“小”与“大”的辩证法

6月10日上午，记者来到日照市公安局警务
回访中心，几位民警有的在分析回访信息，有的
在通过Pad处理车主的“自助移车”请求。会议桌
上《警务回访每日情况》《警务回访每周分析》《警
务回访每月研判》等一撂文件整齐摆放。

警务回访中心民警李红告诉记者，三级回
访的启动，源于对2 . 91%这个“小数字”的追
问。2012年年底，在省公安厅组织的全省安全
感、满意度测评中，日照群众对公安工作满意
度达到97 . 09%，这是一个不错的“大数字”。
但是日照市公安局更关注的是2 . 91%这个“小数
字”。如何提升群众满意大数字、压缩群众不
满意小数字，成为公安部门思考的问题。

日照市公安局发现这2 . 91%对公安工作不满
意的群众主要存在于与公安部门打过交道的群
众当中。2013年5月17日，日照市公安局启动了
从市局到分（县）局再到基层科（所、队）的
“三级回访”网络，对报警人、案件当事人、
场所管理对象、窗口服务对象、交通违法处理
当事人、诉求群众等所有与公安机关打过交道
的群众进行回访。

一级回访由警务回访平台自动完成。当接
处警、户政、出入境、车驾管、案件等各项业
务办理完毕之后，民生警务平台利用安全边界
接入技术从系统中抽取数据，分业务类型进行
短信回访。

今年1月29日，警务回访中心在田某被故意
伤害一案的“一级回访”中得到的回复是“不
满意”，于是进入二级回访。

二级回访由分（县）局回访中心负责。东
港公安分局办案人员于2月2日联系了田某，经
了解：田某和朋友在酒店吃饭时与卢某等人发
生冲突，田某受轻伤，双方同意和解。但卢某
一直以各种理由推脱，一拖数月。办案人员再
次与双方进行了沟通，但双方因赔偿数额差距
较大仍未达成和解。

二级回访还“不满意”，3月3日启动了三
级回访会商研判。会议由日照市副市长、市公
安局局长丛培浩主持，相关业务处室一把手参
加，并指示市局法制支队主要负责人进行回
访。法制支队再次联系双方当事人，经过不懈
努力，3月5日双方终于就赔偿数字达成协议，
双方均对民警的调解和回访表示“满意”。

李红告诉记者：“像田某这样进入三级回
访程序的很少，但这样的‘不满意’恰恰是我
们最关注的。”自2013年5月17日以来，日照市
公安局共回访群众248 . 5万人次，一级回访满意
率从回访初期的96 . 38%上升到98 . 26%。

从“点”到“面”的延伸

6月2日上午，市民丁先生来到东港区泰安
路派出所，想把户口从莒县城关派出所迁移到
该所。民警受理后，通过网络直接查到了丁先
生在城关派出所的户籍信息，并将其结婚证、
户口本、房产证等进行扫描后传送到东港区公
安局户政科。户政科工作人员审核后，一把手
签字，审批完成。泰安路派出所立即给丁先生
办理了户口迁移手续。整个过程不到一个小
时。在随后收到的满意度回访中，丁先生回复
短信：“满意！非常满意！！”

丁先生迁户口如此顺利，得益于日照公安4
月27日推出的“户籍审批网上流转”便民措
施。在此之前，丁先生先要到城关派出所开具
户籍证明，在手续齐全、相关人员到位的情况
下，最少要跑四趟，现在只要一趟就可以。

“市公安局于今年4月27日出台了《全市公安
机关户籍制度改革九项举措》，其中包括‘户籍档
案电子化管理，户籍审批网上流转’。”李红告诉
记者，在之前的回访中发现，不少群众反映办理

户籍业务时报送纸质材料非常不方便。公安部
门了解民意诉求之后，推出这一举措。

在对户籍业务的分析研判中，发现很多群
众对自己身份证上的照片不满意。2013年8月，
日照市户籍窗口推出身份证“满意自主拍”，
群众可以利用遥控器自主拍摄、自主选择照
片，提高自己身份证照片的“颜值”。

针对9600110民生警务热线反映的停车时被
其他车辆挡住开不出来的问题，日照公安微信
平台开通了“自助移车”业务。只要关注微信
并上传照片，公安会第一时间与阻挡车辆联
系，三五分钟即可移车。

日照市公安局政委盛聚堂告诉记者，针对
各级回访得到的数据和信息，市局警务回访中
心做到日汇总、周分析、月研判，分析研判结
果都实时汇报给市局主要领导、班子成员，并
通报至市局支队、处室和各分县局。根据这些
信息，公安局先后出台了《日照市公安机关便
民惠民服务十二项新举措》等67项便民举措。

由被动到主动的转变

“公安民警的执法水平和综合素质都有很大
的提高。刚开始的时候，群众对于出警的速度和
服务态度不满意的情况比较多，现在在我们所已
经基本杜绝了。”提到“大回访”带来的改变，东港
区大学城派出所教导员林玉华的感触特别深。

“我们很多举措都是从群众回访中得出来
的。有次噪声扰民的投诉，民警因为在处理另
一起案子过去晚了，结果投诉人‘不满意’。
有时候因为堵车，晚过去一两分钟难免。我们
后来就推出一个做法：接警人先与报警人沟
通，处警人赶赴过程中，也及时与报警人沟
通。别看打个电话是个小举动，却让报警人对
我们工作增加了理解。”林玉华说。

针对当事人了解案件进展情况不便的情
况，大学城派出所与曲阜师范大学计算机学院
联合开发了一个自助查询服务平台，当事人可
以用手机或序列号登陆系统方便查询，还可以
给办案民警留言反映情况。今年，这个平台在
全市逐步推广。“现在大家不是消极被动地
等、靠，而是积极主动地想办法、想对策，目
的就是方便群众，让群众满意。”东港区公安
分局回访考核办公室主任梁艳说。

记者从日照市公安局了解到，自“大回访”工
作开展以来，全市群众投诉案件同比下降
17 . 1%，涉法信访案件同比下降11 . 8%。“开展
回访的最终目的，就是以群众为‘明镜’，借助群
众的‘慧眼’，帮助我们发现问题，改进工作，就是
要给群众办实事，让群众得实惠，打通公安工作
服务群众的‘最后一公里’。”丛培浩说。

日照公安以群众为“明镜”，通过大回访收集民意

三级回访：访出民心和安定
◆办理身份证拍照时可以“满意自主

拍”，外地群众可以在日照异地补办身份

证，户籍审批在网上就能流转，拍个照片

发给日照公安微信公众平台就可以“自助

移车”，车辆审验可以自助缴费一站办

理……近期，日照市公安局推出的一系列

便民措施，让群众纷纷点赞。其实，这些

“金点子”都是以“三级回访”为内容的

“大回访”收集到的宝贵民意。“三级回访”

机制自2013年5月17日启动以来，已经成为

日照公安开展工作的“风向标”、队伍管

理的“指南针”，赢得民心的“法宝”。

□见习记者 栗晟皓
通讯员 邹晶阳 许春 报道

本报莒县讯 5月28日下午，莒县人民法
院视频接访室内，根据信访人陈某与董某提交
的向省高院视频接访预约的申请，省高院接访
法官视频接访了信访人陈某与董某。

信访人陈某与董某通过视频将自己信访案
件中的纠纷点告知省高院接访法官，接访法官
在听完两人的信访诉求后进行了详细解答，并
表示会尽快处理让他们放心。陈某表示，这种
“零距离”的交流免去奔波之苦，在当地就可
以直接跟省高院的法官交流。莒县人民法院在
日照法院系统首次成功实现与省高院远程视频
连线。

莒县人民法院十分注重信息化建设，此次
远程视频接访省高院是信息化建设的一次成功
体现。视频接访是利用信息化平台接待群众来
访，让信访群众可以“零距离”对话省高院、
最高院的一种全新方式，方便了信访群众依法
表达诉求，在家门口的法院就可以向上级法院
表达诉求，减轻信访群众诉累，降低了信访成
本。同时节约了司法资源，提高了信访效率。

□见习记者 秦洋
通讯员 徐栋 沈金生 报道

本报日照讯 6月8日，由山东边防总队医
院和山东名医专家共20名医疗人员组成的巡诊
队，首站来到日照，开启了为期33天的“健康
基层行”活动。他们将为山东边防一线的3000
余名官兵提供健康咨询和医疗体检服务，这也
是该总队连续第15年开展此项活动。

据了解，此次“健康基层行”活动是根据
公安部边防管理局统一部署，在山东边防部队
开展的一项惠警暖心工程。在往年活动的基础
上，此次活动全面深化了健康体检、中医巡
诊、卫生宣教、技术指导、检查调研、爱民固
边等项目，体检项目包括内科、外科、五官
科、血型、骨密度等，共16项。

针对基层官兵执勤任务重，看名医、看专
家困难的状况，该总队还专门聘请了6名省级
医院中医内科、中医内分泌科和中医骨科专家
到基层坐诊，主要对基层官兵的慢性、季节
性、地域性疾病提出治疗意见，为他们开展勤
务工作提供了健康保证。

山东边防总队

“健康基层行”

来到日照

信访群众视频连线

省高院法官
▲目前，“三级回访”已经成为日照公安开展工作的“风向标”、队伍管理的“指南针”和

赢得民心的“法宝”。图为民警到社区进行实地回访（资料片）。
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