创新完善网上信访制度 把信访工作全程“晒”在阳光下
武汉征收“九桥一隧一路”ETC车辆通行费的做法已经沿用多年,市民对此吐槽不断。
2017年,这个问题在网上阳光信访平台集中反映,武汉市委、市政府认真研究后决定,自今年1月1日零时起全面取消收费。此举措每年为企业、群众减少支出10多亿元。
经常往返于武汉三镇的货车司机王师傅说:“我就在武汉跑,一年ETC要花3000多元。现在取消了,我的物流成本大大降低了。”
网上信访,凭借其公开透明、快捷高效、便于监督的优势,受到群众欢迎。
党的十八届三中全会指出,改革信访工作制度,实行网上受理信访制度。5年来,全国信访系统不断创新完善网上信访制度,形成了“信访网上投、事项网上办、结果网上评、问题网上督、形势网上判”的“阳光信访”新模式,实现了“数据多跑路、群众少跑腿”,网上信访公信力不断提升,群众越来越感觉到“好用、管用”,也越来越“愿用”网上信访反映诉求、提出建议,网上信访已经成为群众信访主渠道。
资料图
动动手指就能网上信访
全面推行网上受理信访制度5年来,国家信访局全力践行网络群众路线,着力打造网上“群众之家”,建立了国家信访信息系统,依托互联网搭建了群众诉求表达新平台并不断优化完善,群众反映问题越来越方便快捷,只需“动动手指,敲敲键盘”就能网上信访,便民利民优势不断显现。
2013年7月1日,国家信访局全面放开网上投诉受理内容。2015年1月1日,建成运行国家信访信息系统,目前实现国家、省、市、县、乡五级互联互通。2016年7月1日和9月1日,国家信访局相继开通手机信访、微信信访,实现网上信访向“掌上”延伸,进一步拓宽了网上信访渠道。目前国家信访局移动端信访占网上信访量七成以上。
记者了解到,一些地方根据实际推出了一系列的具体措施。
贵州省建成集互联网投诉平台、领导信箱、电话、短信、手机APP、微信、视频于一体的多渠道诉求表达体系,满足群众多样化需求,真正实现群众足不出户就能反映诉求、提出意见建议。
江西省充分发挥网上信访方便快捷优势,建成网站、网上信访热线、网上信访自助服务、移动信访、视频信访五大服务平台,设立“江西信访网上服务中心”,将省长手机、政府信箱以及91个市、县政府信箱接入系统,群众通过不同渠道反映的信访诉求可在一个平台上办理。
河南开通短信信访“一掌通”、湖北在县乡设立网上信访自助服务设施、广东省广州市开通微信小程序和微信城市服务两条网上信访新渠道,实现网上信访全覆盖。
及时解决群众合理诉求
5年来,信访部门把网上信访工作重心放在“网下”解决问题上,狠抓及时就地、快捷高效解决群众合理诉求,让群众切实感受到网上信访好用、管用。
贵州省贵阳市修文县大石乡李某,通过手机APP向贵阳市网上信访平台反映,2012年他在黔东南州丹寨县某公司承包了工程,但公司迟迟不支付30万元工程款,希望帮助解决。
接到这一网上信访后,贵阳市信访局工作人员立即着手处理。
鉴于李某的信访事项涉及省内其他市州,工作人员一方面向省信访局发出协助请求,另一方面督促大石乡政府跟进处理,多措并举落实好解决问题的责任。在多方共同努力之下,不到一个月的时间,李某就收到了工程款。
今年4月27日,浙江省浦江县郑某通过网上信访向浦江县信访局反映,2017年3月至7月,他在浦江一家环境建设公司承包的工地打工,被拖欠工资2万元至今未付,恳请政府帮助解决。
浦江县信访局当日将该事项交办县人社局,县人社局立即展开调查。5月3日责成公司付清了拖欠郑某的工资。省信访局回访时,郑某表示非常满意。
浙江省围绕实现网上信访“最多投一次”的目标,推进统一政务咨询投诉举报平台建设,在网上信访快捷高效服务群众上取得新突破。安徽省大力推进网上信访线上“一网通办”、线下“只进一扇门”、现场“最多跑一次”的“一网、一门、一次”改革,及时有效解决了大量信访问题,群众满意度进一步提高。
信访部门以业务规范促进办理质量提升。国家信访局出台了《信访事项网上办理工作规程(试行)》,规范信访业务,做到有章可循。
国家投诉受理办公室制定《网上信访事项办理工作规则(试行)》和操作指南。各地结合实际细化工作规则、优化业务流程,将规范化要求贯穿于工作全过程。
近年来,信访部门还推动各地把功夫放在“网下”快捷高效解决问题上。
江苏省建立网上督查、上门督查、现场督查“三督查”机制,推动信访问题及时就地解决。山东省烟台市研发信访效能督查系统,对网上信访事项进行全程化督导、智能化提醒、自动化考评,督促问题化解。
办理过程结果网上查询
5年来,信访部门着力打造公开透明的工作机制,推进办理全过程公开,将信访事项办理过程、方式和结果在网上公开,方便群众查询评价,“阳光信访”新模式不断完善。
工业和信息化部、江苏省以网页消息、电子邮件、手机短信等方式,实时推送信访事项受理、转交进展,便于群众第一时间掌握。
国家信访局通过门户网站及时向社会公开实地督查情况,将信访工作情况“晒”在阳光下,接受群众监督。
福建省在网上信访服务平台设“满意栏”和“曝光台”,分别公开群众评价满意和有关部门办理不规范的信访事项。江西省开通网上信访服务热线,群众只需拨打电话就能了解网上信访流程、查询信访事项办理情况。
山东省海阳市包某通过网上信访反映家门前道路破损问题,当天就收到了答复,他说:“这个平台可以看到每一步具体流程,感觉网上信访真的挺方便。”
国家信访局局长舒晓琴指出,“阳光信访”理念催生的网上信访平台建设和应用,以公开促公正、用透明赢信任,有效契合了信访群众不断增强的民主意识、权利意识、法治意识;以手段和方法的创新拓展新空间,有力推动了信访工作领域的转方式、补短板、防风险。
北京市建设网上信访大数据应用平台,预测信访问题、预判信访形势,掌握工作主动权,下好改善民生“先手棋”。上海市积极探索“互联网+人民建议征集”工作机制,主动征民意、广泛听民声、深入汲民智,不断激发群众参政议政热情,为助推城市发展凝聚智慧和力量。
中国人民大学教授范愉指出,“阳光信访”是民众对信访改革最为直观的感受和体验,从过去的神秘00化到信息公开和程序结果的透明,不仅说明信访正在回归初心,成为民众可信赖、可利用的渠道,而且说明信访这种中国特色的申诉制度正在与当代世界公民申诉制度相互借鉴,融入现代治理体系。
信访法定职责清单待明确
党的十八大以来,实行信访工作制度改革,最令人关注的是实行“阳光信访、责任信访、法治信访”,已成为我国信访工作制度改革的亮点。一系列基础性、支柱性、关键性改革措施陆续推进、落地生根,从实现诉访分离到强化依法逐级走访,从“网上信访”五级互联互通到实行信访督查倒逼化解矛盾,从强化信访责任到依法分类处理,信访工作探索形成一批各具特色、管用有效的经验做法。
当前,“网上信访”成为信访主渠道,其意义不仅仅是让“数据多跑路、群众少跑腿”,更重要的是网上信访的全程留痕以及全程可监督,尊重和保障了信访群众的知情权、表达权、参与权与监督权。
信访工作被称为“天下第一难”事,既然信访为民,就要认真落实信访责任。因此,信访工作必须紧紧抓住责任落实这个“牛鼻子”,以责任落实推动工作落实。
用法治来规范信访,是解决“信访不信法”的关键。将信访纳入法治化轨道,研究梳理法定职责清单,建立完善信访法规体系,真正做到“法定职责必须为,法无授权不可为”。
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