
1

义市监〔2022〕108 号

关于印发《义马市市场监督管理局工作回访制

度(试行)》的通知

各市场监管所及相关业务科室:

为了找准群众办事的“堵点”，企业反映的“痛点”，政务

服务的“难点”，及时掌握市场监管工作中尤其是工作人员对申

请人提供服务的真实情况和满意程度，进一步规范全市市场监

管服务行为，提高政务服务水平、提升政务服务效能和服务质

量。打造“六最”营商环境，助力全县经济社会高质量跨越发

展，结合当前工作实际，

制定本制度。特制定《义马市市场监督管理局工作回访制

度(试行)》，现印发给你们，请结合实际，认真贯彻落实。

一、回访对象

在义马市辖区内申请办理市场监管领域内的服务事项的公
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民、法人和其他组织(统称申请人)。

二、回访内容

义马市市场监管局为在义马市辖区内申请办理市场监管领

域内的服务事项的公民、法人和其他组织(统称申请人)申请人

办理业务时，在遵守纪律、服务态度、服务质量、办事效率、

廉洁自律、规范服务、政务公开，以及执行限时办结制、一次

性告知制、首问负责制等方面的情况，并听取申请人对推进市

场监管领域内服务工作的意见、建议。

对市重大项目、重点大型企业、长期经营的中小企业询问

经营状况、对政务服务、政府在公共服务、市场监管等方面的

意见、建议。

三、实施主体

市场监管服务工作回访由市场监管局组织实施。

四、回访方式

(一)电话回访。采取随机抽查的方式进行电话回访(法定节

假日不进行回访)，从业务系统导出的办结的事项中随机抽取。

(二)现场回访。在市政务服务中心企业服务专区现场向申

请人发放问卷调查进行回访，收集申请人反馈的信息。

(三)网络回访。利用官方网站、微信公众号等网络手段，

对申请人开展方便、快捷、全面的回访。

(四)实地回访。不定期组织人员，到基层、企业、工地等

进行个别回访，了解申请人对政务服务工作的意见、建议。对
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涉企投诉和办不成事投诉由市场监管局各乡镇所联合开展上门

实地回访。

(五)召开座谈会。定期邀请人大代表、政协委员和申请人

代表召开有关座谈会，收集各类申请人的意见或建议，畅通信

息沟通渠道，提高政务服务水平。

五、工作要求

(一)强化组织领导。各市场监管所、各单位要高度重视回

访工作，把回访工作作为提高政务服务水平的重要抓手，安排

专人负责，确保回访工作不搞形式、不走过场:要按照每月初对

上一个月的办件进行回访的时间要求，扎实开展回访工作，对

即办件要按照各自工作实际有重点地进行回访，对投诉件回访

率要达到 100%。

(二)规范回访行为。工作人员在回访中必须使用文明规范

用语，每次回访都要认真填制回访单，对于在回访中发现的问

题要详细记录并及时处理、整改，对申请人在回访中提出的意

见建议的处理情况，要以一定的方式及时向申请人反馈。回访

单等相关回访资料要及时存档，并妥善保管。

(三)明确责任分工。由义马市市场监管局办公室负责回访

工作的开展，各单位窗口负责提供本月办理业务台账。局每月

电话回访总数不低于 300 件，大厅窗口每月回访总数不低于 30

件，各市场监管所每月不低于 30 件，各市场监管所和大厅窗口

每月回访台账连同业务台账一并报送局“办公室”邮箱
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(ymsscjgj@163.com)。

六、结果运用

(一)通报反馈。局办公室每月将回访情况定期进行通报，

对收集办事市场主体或群众(申请人)反馈的意见和建议并分类

整理后，送到各窗口及派驻单位处理，同时将收集的意见和建

议处理结果报送市优化营商环境办公室。

(二)纳入考核。将抽查回访情况纳入局“放管服效”和政

务服务积分考核工作。

(三)严肃问责。对在抽查回访中发现的严重违法违纪现象，

将依法依规移交有关部门进行处理。

附件: 1.电话回访流程

2.电话回访登记台账

义马市市场监督管理局

2022 年 10 月 10 日
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附件 1

电话回访流程

开始:您好,我是义马市市场监管局回访员，请问你是 XXX

先生/女士吗?

交流:您于 X年 X月 X日在市场监管局XX所(窗口)办理 XXX

事项，今天给您来电主要是给您进行回访，了解您在办理事项

过程中的感受，以便我们进一步提高工作效率和服务质量。我

们的回访大概需要几分钟，请问您现在方便接听电话吗?

【同意】非常感谢您的支持!

【不同意】好的，打扰您了，感谢您的接听，我们这次通

话是严格保密的，请您放心。

（一）您对我们的服务环境是否满意?

1.非常满意 2.比较满意 3.一般

4.不太满意 5.很不满意

【如勾选 3.4.5 选项的】请问您是对哪些方面不够满意，

是否能列举一些例子?(如服务态度等?现场秩序不够良好?设施

设备不够完善?)

（二）您对市场监管局工作人员服务态度方面是否满意?

1.非常满意 2.比较满意 3.一般

4.不太满意 5.很不满意
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【如勾选 3.4.5 选项的】请问您是对哪个市场监管局工作

人员不够满意?您能说说具体情形吗?

（三）您对市场监管局工作人员业务能力方面是否满意?

1.非常满意 2.比较满意 3.一般

4.不太满意 5.很不满意

【如勾选 3.4.5 选项的】请问您是对哪个市场监管局工作

人员不够满意?您能说说具体情形吗?

（四）您在办理业务时准备的材料不齐全时,市场监管局工

作人员是否一次性告知需要补充的材料?

1.是

2.否(没有一次性告知所需补充材料?给了材料没有勾选说

明清楚?前后说法不一致)

（五）您对市场监管局工作人员办事效率方面是否满意,是

否只跑一次就能办成?

1.非常满意 2.比较满意 3.一般

4.不太满意 5.很不满意

【如勾选 3.4.5 选项的】请问您能说说具体情形吗?为什

么跑了多次?

（六）市场监管局工作人员是否存在索、拿、卡、要等不廉

洁行为?

1.是 2.否

(是否有收受红包，故意拖延办事等不公平、不廉洁行为)
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（七）您对市场监管局服务工作有什么意见或者建议?(主要

询问有哪些需要改进的空间)

结束：【无意见建议的】感谢您的支持和配合!对您提出的

宝贵意见，我们会进行处理，并将处理结果给您致电反馈!今后

你在中心办理任何业务，如果遇到问题可以拨打市场监管局投

诉电话 0398-5831315(市场监管所和行政审批科可自行填写)，

我们会第一时间协助解决。请你在有空的时候关注“义马市市

场监管局”官方网站，感谢您的支持和配合!祝您身体健康，生

活愉快!
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附件 2

电话回访登记台账

回访单位 回访时间 被回访单位 回访事项 电话记录 备注


