[bookmark: _Toc107502788]上海市恪守“人民至上”理念 改革创新新时代生态环境信访投诉工作
上海市生态环境局坚持以习近平生态文明思想为指导，全面贯彻落实习近平总书记关于加强和改进人民信访工作的重要思想，牢固树立“绿水青山就是金山银山”和“人民城市人民建，人民城市为人民”重要理念，进一步筑牢“连心桥”,将人民城市建设的工作要求转化为紧紧依靠人民、不断造福人民、牢牢植根人民的务实行动。同时，进一步紧扣“抓环保、促发展、惠民生”的工作主线，推动“绿色”信访高质量发展，持续提升生态环境治理能力和水平，助力打赢污染防治攻坚战。
坚持固本强基，夯实信访工作责任体系
上海市生态环境局严格落实信访工作责任，加快推进信访工作制度改革和信访法治化建设，积极转变观念，把人民群众信访投诉举报作为精准发现问题线索的“金矿”，大力推动解决群众关心的生态环境问题，取得积极成效。
一是发挥头雁的作用。全面落实主要领导负总责、信访分管领导具体负责、业务分管领导“一岗双责”的信访工作领导原则，引领形成党政领导直接动手“挑最重担子，啃最硬骨头”的良好局面。
二是打造管用的制度。深入贯彻落实习近平法治思想，持续加强信访法治理论研究，制定出台《上海市生态环境领域通过法定途径处理的信访诉求请求清单》、《依法分类处理信访诉求知识库》等制度规范，提升了信访工作的公信力。推进生态环境信访工作制度改革，总结固化契合实际需要的工作制度，修订《上海市生态环境局信访管理办法》，明确办理职责、规范办理流程、提升办理质量。
三是提供贴心的服务。坚持以人民群众满意不满意作为检验生态环境工作成效的落脚点，不断提高信访服务水平，提高信访办理速度，有效落实信访事项简易办理机制。全力提升信访办理温度，加大群众满意度评价力度，力争应评尽评。
坚持问题导向，建立健全信访工作机制
上海市生态环境局紧扣贯彻新发展理念，深刻理解和把握党的十九届五中全会对国家治理体系和治理能力现代化的基本要求，建立健全化解生态环境信访矛盾的有效机制，满足人民群众对美好环境的更高要求。
一是多元化解破难题。深入贯彻落实“枫桥经验”精神，探索构建生态环境领域纠纷的多元化解机制；推动设立行业性、专业性生态环境纠纷人民调解机构；坚持情理法并用，化解方法多元，实现事结心结同步解。2020年全市人民调解组织受理环境污染纠纷化解率达到95.2%。
二是基层调处抓源头。不断提升上海市生态环境管理精细化水平，加强街镇生态环境治理能力建设，将生态环境信访矛盾牢牢吸附在基层、有效化解在一线。在浦东新区试点将生态环境信访调处权限下沉街镇城管执法部门，建立污染源分级、分类、分层监管和信访属地先行调处工作机制。在闵行区试点行业自治、区域自管，与企业签订环境长效管理协议书，落实环保主体责任，从源头上防范信访矛盾。
三是督察联动共推进。主动将重大、疑难信访事项与市级生态环保督察从制度上有机联系起来，建立“信访环保”双督察双联动机制。打通生态环境信访和生态环保督察之间的工作渠道，将“小环保”的疑难矛盾放到“大环保”的督察平台加以化解。
近年来，借势中央和市级生态环保督察，依法严肃查处了一大批群众反映强烈、环境污染突出的问题。督促地方政府进一步加强了诸如宝山区毛家路区域环境整治等问题，以督促改，取得了实效。
四是快速执法暖民心。针对环境违法行为举报，加强联动，将维护社会稳定和严格环境执法贯穿全过程。严格执法标准，将信访工作融入执法全过程。结合“蓝天、碧水、净土”保卫战等专项行动，有效查处解决了一大批群众反映强烈的突出问题。坚持问题导向，以信访为线索，以执法为抓手，不断创新执法手段和信访调处理念，增强了人民群众对于美好生态环境的获得感、幸福感、安全感。
坚持创新驱动，打造生态环境信访品牌
上海市生态环境局充分发挥信访工作在污染防治攻坚战、构建现代化环境治理体系中发现问题、汇集需求、破解难点的积极作用，不断创新信访工作模式，为维护生态环境形势稳定、打造生态环境信访的绿色品牌持续聚力。
一是汇聚民智，擦亮“生态环境金点子”的金字招牌。2018年起，与市信访办合作，在每年六五环境日开展“生态环境金点子”征集和评选活动。组织专家对征集到的500余条“生态环境金点子”评审汇总，每年在主流媒体上对评选出的“十大金点子”广泛宣传。
二是为民解难，坚守“环保局长接热线”的使命担当。自2015年以来，每年与市热线办、新民晚报合作开展“环保局长接热线”活动，并以此为契机广泛凝聚社会共识，构建政府为主导、企业为主体、社会组织和公众共同参与的环境治理体系。生态环境部门、热线管理部门、新闻媒体单位持续发力，开创热线服务市民、服务政府部门效能提升的新局面。
三是弘扬正气，讲述“生态环境信访人”的无私奉献。积极适应开放多元的时代特征，守正创新、担当作为，讲好信访故事，发好信访声音，组织开展了“我在基层做信访”、“走进基层信访办”和“《信访条例》修订实施15周年”等系列专题宣传活动。最贴近群众的生态环保工作被群众更多地了解和认识，切实担负好生态环境信访领域举旗帜、聚民心、育新人、兴文化、展形象的使命任务，奋力开创新时代信访工作新局面。
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