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中共绍兴市镜湖新区开发建设办公室党组

关于进一步完善信访接处机制的通知
各部室及单位：

为切实提高我办信访件办理质量，减少不满意件和重复件占比，充分发挥各部室和业务条线间协同协作，避免相互推诿，提高一次性办结率，实现群众诉求第一时间解决，力争“事心双解”。经研究，现将有关要求通知如下：

1.明确首办责任。信访件领导签批后负责办理的部室（条线）为首办责任部室（条线），指定办理的首位工作人员为首办责任人。首办责任部室（条线）或首办责任人负责信访件的首接联系直至处理办结全过程，不得以任何借口推诿、拒绝、搪塞办事群众或拖延办理时间。涉及两个或两个以上部室（条线）的信访事项，首办责任部室（条线）牵头，对外负责与反映人的联系、沟通解释和告知等，对内协调、汇总处理意见形成回复意见。对确定牵头部室（条线）有异议的，由共同办理部室（条线）协商确定，或者报办领导指定。

2.强化退单程序。系统转送的信访件，经核实后非我办管理职责范围的可申请退回，退回意见应注明事实情况和依据。首次退回须由部室（条线）主要负责人或分管负责人签字同意，二次退回须由办业务分管领导签字同意，办理责任人将书面退回意见交由政工处（信访办）。退单时间原则上须在当天退回，情况复杂的一般不超过3天，对一些流转时间短的信访件或特殊情况的，办理责任部室（条线）要利用浙政钉等绿色通道审批，第一时间进行退单，书面退回意见可在后一天补全。

3.搭建平台约访。对一些涉及外单位、办内多部室（条线）职责或情况较复杂的信访件，由首办责任部室（条线）牵头，召集反映对象、相关单位、相关部室责任人主动约访反映人，搭建沟通平台进行现场协调。协调原则是在事实明确、合法合规范围内合情合理妥善解决。

4.跟踪承诺落实。对一些处理意见明确，但因客观原因需要后续落实的，办理责任人应当与反映人沟通联系，获得理解后作承诺件处理，明确处理期限，由办理责任人负责承诺件的跟踪落实，并回访反映人核实处理结果，同时将落实情况告知政工处（信访办）进行系统补充回复。办理责任人需严格按照承诺时间前进行办结处理，特殊情况未能按时办结的，要积极与反映人沟通，取得谅解，避免重复件的产生。

5.规范回复方式。普通办理的信访件，反映人对办理结果表示满意的，以简单答复方式办理；对办理结果有异议的，办理责任部室（条线）或办理责任人应当与其直接沟通，充分调研，出具处理意见书，告知救济途径。各类答复要求：调查事实清楚、引用依据详实、处理意见明确、诉求逐一答复。另反映人提出的事项属涉法涉诉类的，或不属于我办职权范围且不属于本省本市范围其他机关的可出具不予受理告知书，由办理责任人告知反映人，并做好沟通解释工作。

6.加大督查力度。对不满意件、重复件进行重点督查，不定期通报。督查重点：部室（条线）领导责任落实情况，办理人制度落实情况（第一时间取得联系、全程保持联络沟通、所有的告知或意见注明办理人所在的部门、联系方式），各类告知、意见、回访、核实等的规范操作等。
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