北京推动信访智能化解 从网上向“掌上”延伸
诉求网上约、困难网上研、矛盾网上调……北京把云计算、大数据、人工智能等现代科技手段融合于信访矛盾化解工作全过程，近年来网上信访总量逐年提升，网上信访主渠道作用日益显现。今后，北京将推动网上与网下融合、网上向“掌上”延伸。
北京市海淀区在全市率先成立网上信访工作机构，将网上信访打造成为信访主渠道 北京市信访办供图
这是北京市信访办公室主任韩耕在21日召开的北京市海淀区网上信访矛盾智能化解工作现场会上透露的。
构建社会协同、多元参与的信访矛盾调解新模式
据介绍，北京市海淀区在全市率先成立网上信访工作机构，将网上信访打造成为信访主渠道，引领了全市信访信息化创新发展。
今年以来，北京市信访办联合海淀区探索创新信访工作新模式，依托北京网上信访智慧平台资源，综合利用大数据、云计算、人工智能等技术，探索“互联网+”信访矛盾化解新模式，初步搭建了具有智能咨询、分析评估、在线调处、辅助决策等功能的“海淀区网上信访矛盾智能化解平台”，平台包括网上预约接访、智能咨询、会商评估、多元调解、信访听证、即时化解、督查督办、培训交流等功能模块，实现了与北京网上信访智慧平台的互联互通。
海淀区群众信访诉求经北京市网上信访智慧平台分析评估、智能判断，对诉求简单明确的信访案件，自动引入网上信访矛盾智能化解平台，由信访机构、主责单位、专业律师、心理咨询师、人民调解员、行业专家、人工智能(AI)为信访人提供及时、全面、权威的在线解答服务及调处方案；对诉求疑难复杂的信访案件，信访机构通过平台组织多元力量，利用PC、APP、微信小程序等方式快速接入，异地在线对案件进行视频会商评估，形成初步调解方案，组织多元化解力量，开展线上调解；对需要组织信访听证的案件，信访工作机构可通过平台对信访听证的组织准备、核对宣布、陈述申辩、辩论质证、提问陈述、实时调解、记录核对、听证结论进行全过程管理。调解全过程实时进行语音转文字记录，智能生成各类文书，各方人员可实时在文书、记录上远程签字。
同时，平台可以组织社会第三方力量积极参与，构建了社会协同、多元参与的信访矛盾调解新模式，通过“数据多跑路、群众少跑腿”的方式使群众信访“矛盾不出屋，问题不上交，最多跑一次，最好不用跑”成为现实。海淀区网上信访矛盾智能化解平台的建设运用，实现了“枫桥经验”在互联网时代的新继承、新发展和新实践。
已有2604家单位接入使用网上信访信息系统
韩耕表示，北京市大胆探索创新，目前市、区、街乡三级已有2604家单位接入使用网上信访信息系统，在全市推广网上信访“当日接、当日转、当日办”工作模式，实现信访事项全部纳入、信息应录尽录；推动形成了“信访网上投、事项网上办结果网上评、间题网上督、形势网上判”的工作模式。
他指出，五年来，北京市网上信访总量逐年提升，网上信访主渠道作用日益显现。其中，今年北京实现了信访总量、群体信访、个体信访、初次信访、本市非接待场所人员“五个下降”，信访形势总体平稳可控。
谈到今后网上信访工作，韩耕表示，北京要创新方式方法提升技术应用，进一步拓展网上信访渠道和基层网点建设，重点解决系统“通而不用”、数据“体外循环”的问题。同时，科学运用大数据和云计算等信息手段，深度挖掘信访数据价值，提高初次信访诉求化解率，让民众感到网上信访好用、管用。
他强调，北京将全力推动网上信访真正实现“全覆盖”“一网通”，要把来信、来访和网上投诉等信访业务全部实现网上统一流转，做到全程留痕，办理过程和结果可査询、可跟踪、可督办、可评价，打造首都“智慧信访”和“智能信访”双轮驱动模式。尤其要充分运用“互联网”技术，打造集网络、电话短信、APP、微博、微信等多平合、多渠道于一体的信息服务矩阵，推动网上与网下融合、网上向“掌上”延伸。
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