上海市交通委员会

2021年信访工作总结及2022年信访工作要点

2021年信访工作总结

2021年，委信访工作坚持以习近平总书记关于信访工作系列指示精神为指导，认真贯彻落实市委、市政府的决策部署，紧紧围绕委党政中心工作和行业重点任务，抓责任落实，抓基础规范，抓预警预判，抓过程管理，抓节点稳控，较好地完成了各项工作任务。全年共受理群众来信、来电、来访、电子邮件7888件/34460人（批）次，均做到了100%按时转送、交办、办结，未发生群体性不稳定事件。受理热线工单101.53万件，处置及时率99.85%、解决率98.73%，综合满意率98.19%。 
（一）完善工作机制，提升工作能级。坚持委领导阅批群众来信和每季度听取信访工作汇报制度，不断完善年初签约、月度分析、季度讲评、中途检查、年终考评的工作机制。每月通报信访目标执行情况，强化过程管理，有效压实承办单位信访工作责任。委领导带头包案督办，100%完成第一批国家重复信访21件治理专项工作。开展《引入律师参与信访矛盾化解的思考与探索》课题研究，选聘兼职法律顾问参与信访工作，不断提升交通行业信访工作法治化水平。

（二）积极主动作为，推动矛盾化解。加强与委属单位和相关部门的沟通协调，认真研究本市重大交通建设工程规划公示期间信访处置、矛盾化解和维稳工作，通过专题会议形式，进一步明确市、区两级以及建设、施工单位信访维稳工作职责界定与分工，有效压实属地责任。积极推进市领导下访崇明、闵行及杨浦区信访事项尽快落地见效，有效解决公交申崇线增设下客点及住宅小区新能源车充电桩建设规范等难题，协调推进842路公交车“5·5爆燃事故”赔偿清算事宜，化解了历时13年的信访积案。

（三）围绕中心工作，助力行业监管。注重信访、热线数据汇集分析，每季度主任办公会议汇报相关情况，并提出工作建议。定期发布巡游出租汽车、网约车和公交行业投诉排行榜，助力行业企业及从业人员不断提升服务水平，促进行业健康有序发展。充分发挥政务新媒体“云征集”功能，在市人民建议征集平台开展“ETC服务提升”和“本市公交枢纽站设施服务水平提升”主题建议征集活动，积极发挥信访工作服务于行业监管的作用。

（四）优化热线管理，服务市民百姓。认真做好12122路政热线、12328交通运输服务热线、12319城建热线与12345市民服务热线并线、知识库对接等相关工作。完成交通运输部12328监督服务电话系统优化升级、交通委“一网通办”好差评等专项整改工作。调研指导交通卡公司热线处置工作，确保ETC、交通卡服务等投诉工单得到及时规范处置。围绕“补短板、强监管、优服务”，积极开展“我为群众办实事、热线服务在身边”主题实践活动，推动26件群众关心关注的热点事项有效解决。

（五）加强矛盾排摸，维护行业稳定。坚持每月滚动排摸、季度分析排摸、重要时间节点集中排摸制度，针对信访、热线渠道反映集中的问题，深入公交、出租、货运、驾培等一线企业，以及行业协会开展调研，会同相关单位和部门及时分析研判轨道交通建设规划涉民矛盾、集运企业提箱难、出租车乘客欠费追讨难等突出问题，并加强动态跟踪和协调督办，努力推动涉稳矛盾的化解，维护行业稳定发展。

（六）强化沪赣联动，协手稳控垦民。加强沪赣两地工作沟通协调，专程赴江西省对接疫情防控形势下常态化垦民劝返工作，实地调研、走访慰问垦民，从源头上做好垦民稳控工作。会同浦东、嘉定、金山、奉贤区相关部门，落实针对性工作措施，有效将在沪打工垦民稳在地区。今年共劝返来访垦民26批79人次。积极协调市人社局、市民政局，完成今年垦民定补调标工作。

（七）开展系列活动，宣传先进典型。开展“躬身愿作连心桥、俯首甘为孺子牛——寻找交通行业最美信访干部” 系列主题宣传和座谈交流活动，大力宣传和弘扬扎根交通事业，在信访工作岗位上兢兢业业、成绩显著的21名先进典型，展现新时代交通行业信访干部队伍新面貌和信访工作新气象，营造了“比、学、赶、超”，学习最美、争当最美的浓厚氛围。调研指导委执法总队三大队等单位，积极培养和宣传信访工作的先进经验，不断扩大行业中的影响力。
2022年信访工作要点

2022年委信访工作继续坚持以习近平总书记“以人民为中心”理念为指导，围绕委党组决策部署和工作要求，以信访目标责任考核为抓手，强化基础业务提升、协同高效运转、目标责任落实，促进行业和谐稳定发展。

（一）深入贯彻中央和市委市政府关于信访工作的重要指示精神。准确把握信访工作的新形势新要求，把学懂弄通做实习近平总书记关于“信访工作是了解社情民意和为政得失的重要窗口”的指示精神作为当前一个时期的重要政治任务，坚持人民至上，坚持稳字当头，强化问题导向，积极主动作为，及时反映群众呼声，着力化解突出问题，切实为群众排忧解难。
（二）主动服务“建群众满意交通”工作大局。充分发挥信访工作“晴雨表”作用，密切关注重大交通工程建设、道路货运、出租汽车、驾培等信访问题集中的重点领域，通过群众信访了解相关政策推进落实情况，及时梳理信访人通过信访、热线渠道反映的行业发展共性问题，加强分析研判，对群众信访中反映的政策不协调、不完善问题，及时提出有针对性的政策建议，为完善政策提供参考。
（三）全面压实信访维稳工作责任。强化信访工作领导责任，坚持领导干部阅批群众来信和定期听取信访工作情况汇报制度，及时研究部署信访工作。按照“管行业、管信访”的要求，压实有权处理部门主体责任和首办责任，落实落细办理工作要求，推动初信矛盾化解和问题解决。夯实信访部门监督责任，加强信访事项过程管理和疑难信访事项督办力度，持续开展联合督办、实地督办、带案督办，确保信访事项有责落实。

（四）不断提升信访基础业务水平。定期开展信访基础业务规范化检查抽查，针对存在的薄弱环节制定并落实改进措施。狠抓初次信访事项办理，加强先行联系、办结回访等工作，努力提高初信化解率。加大群众满意度评价工作力度，开展群众评价不满意件专项治理，认真分析原因，抓好整改落实。加大信访复查事项办理力度，切实发挥信访复查在推动矛盾化解、规范信访办理的监督指导作用。
（五）扎实推进信访突出矛盾化解。制定重复信访治理工作计划，实行“挂图作战”，倒排进度，动态掌握治理工作推进情况，及时找差距、定措施、抓落实。严格落实领导包案制度，通过包案领导的示范带头、统筹协调，形成一级抓一级、层层抓落实的治理合力。积极整合各方资源，引入律师、社工等社会力量，综合运用法律、政策、行政等手段和教育、协调、调解等方法，全力推动重复信访明显下降。

（六）积极提高交通热线处置效能。根据12345、12328热线要求，加强并线后热线绩效管理，修订实施交通热线工作管理办法和绩效考核办法。加强热线系统升级改造，确保系统运维安全稳定。加强“跨省通办”、“三检合一”等高频事项热线处置，加快融入政务服务“一网通办”，形成交通热线发展特色。加强热线基础工作，优化日常管理，加大督查督办力度，助力行业监管，进一步提高热线处置能级和群众满意度。
（七）持续做好重点领域维稳工作。坚持源头预防，全面深入排查各类矛盾纠纷，落实化解责任长效机制。坚持重点时段信访信息“零报告”、苗头性问题及时处置等有效制度，做好二十大、全国两会、第五届进博会等节点维稳工作，及时稳妥处置不稳定事件。健全社会稳定风险评估机制，推进风险评估“真评真用”，把“管决策必须管风险”的要求体现到每项重大决策中。加强沪赣联手、市区联动和部门配合，完善垦民劝返工作机制，努力将垦民稳控在属地。
