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镇坪县人民政府办公室

关于进一步加强网上投诉代理工作方案的通知

各镇人民政府，县政府各工作部门、直属事业单位：

为进一步深化信访制度改革，拓宽畅通信访渠道，引导群众转变观念、加快改变反映诉求的方式，根据《信访条例》、《信访事项网上办理工作规程（试行）》等法律法规和相关信访工作的文件精神，经县政府研究，制定了《镇坪县网上投诉代理工作方案》。现就做好网上信访代理工作通知如下：

一、加强领导，落实任务

开展网上投诉代理工作，是实行网上受理信访制度，着力打造“阳光信访”，推进信访工作制度改革的一项重要措施。县政府成立网上投诉代理工作推进领导小组，具体组成人员如下：

组  长：贺中原  县委常委、常务副县长

副组长：陈  康  县政府办主任

谭周清  县政府信访督查专员

周在元  县政府信访督查专员

成  员：李祖山、彭兴军、涂元明

领导小组下设办公室，负责各镇、各部门网上投诉代理工作的指导、督促，并定期进行统计、汇总、通报等工作。办公室设在县信访接待中心，由谭周清同志兼任主任，涂元明、卢艺为代理员。

各镇、各部门要切实提高认识、统一思想，充分认识开展网上投诉代理工作的重要性和必要性，切实加强网上投诉代理工作的组织领导，明确工作人员，夯实工作责任，全力推动网上投诉代理工作的开展。

二、明确目标、强化措施

以实现“两增加三提升”为总目标，即：网上投诉数量增加、网上投诉在信访总量中的占比增加；网上信访的知晓度和认可度提升、群众对网上信访事项办理的参评率提升、群众对网上信访事项办理的满意度提升。

2017年阶段性目标：全县网上投诉数占信访总量的50%。各镇，县政府各工作部门、直属事业单位每月代理网上投诉不低于1件。

工作措施：1.落实代理场所。各镇、各部门要设立网上投诉代理办公室，要配置电脑、扫描仪和打印机等硬件设施，保证办公设备到位。2.确定代理人员。“网上投诉代理办公室”至少确定1名能熟练操作电脑和使用网上信访信息系统的同志为网上投诉代理员（以下简称代理员），负责群众网上投诉代理工作，代理员的姓名、职务、照片、联系方式等信息要予以公开并在本方案下发5个工作日内将代理员信息报县信访局（联系人：卢艺，电话：8822560）。3.明确工作职责。代理员主要工作职责：一是如实反映信访问题。代理员要认真听取信访人诉求，仔细甄别问题的类别和性质，代信访人在陕西省网上信访大厅或县上领导信访信箱撰写提交信访诉求材料（包括信访人基本情况、主要诉求、事实和理由等）。对有纸质佐证材料的，应当作为信访诉求附件扫描录入。二是做好政策解释、思想疏导工作。对有权处理依法按政策做出处理的信访事项，信访人表示不理解或不服处理意见的，代理员应切实做好政策解释、思想疏导工作或引导信访人在法定期限内申请信访复查和复核；对不按程序提出复查复核申请而执意越级上访或扬言采取过激行为表达诉求人员，在做好思想疏导工作的同时，应及时向县信访局报告。三是收集报送信访信息。全面了解和掌握本辖区、部门（行业）群众网上投诉信访事项动态，及时收集、整理、报送有价值的信访动态信息。

三、完善制度，夯实责任

各镇、各部门要巩固和深化有效做法，建立健全网上信访代理工作相关制度。一是要建立代理员信息公开制度。通过发放联系卡、宣传页等形式，公开代理员的姓名及联系电话；二是要建立信访事项跟踪反馈制度。代理员跟踪信访事项办理进展，督促有权处理机关向信访人反馈办理结果，并引导信访人进行满意度评价等；三是要建立网上信访代理工作台账制度。对代理工作相关资料整理归档，并定期进行代理工作统计分析。

四、严格纪律，加强督查

开展网上信访代理工作应严格遵循合法、自愿、公益、真实的原则，不得借网上投诉代理散布非法言论，不得强行代理信访事项，不得向信访人收取代理费用，不得歪曲信访人意愿。县信访局将不定期对各镇、各部门网上投诉代理工作开展情况进行督察，并及时对督察情况进行通报。对不按规定代理，激化矛盾，导致越级上访、集体上访、甚至造成影响社会稳定事件的镇、部门或责任人进行责任追究。

附件：镇坪县网上投诉代理工作方案
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附件
镇坪县网上投诉代理工作方案

一、工作目标

进一步拓展信访渠道，围绕“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”的网上信访工作模式，实现网上投诉量增加、网上投诉量在信访总量中的占比增加；网上信访的知晓度和认可度提升、群众对网上信访事项办理的参评率提升、群众对网上信访事项办理的满意率提升的工作目标，逐步将网上信访打造成群众信访的主渠道。

二、网上代理

群众向各镇、各部门提出的信访事项，引导群众采取网上投诉的方式提出诉求；也可委托网上投诉代理员（以下简称代理员）进行网上投诉。网上诉求代理员的职责为：

（一）宣传引导。向群众全面宣传网上投诉，介绍网上投诉的方法步骤，现场演示网上投诉操作流程，让来访群众了解网上投诉、自愿接受以网上投诉方式提出信访诉求。

（二）全面了解。通过接谈来访群众，了解掌握信访人的姓名、住址、单位、身份证号码、手机号码等相关信息。

（三）准确录入。代理员要将了解的信访人基本情况和详细诉求，准确、详尽的录入到投诉页面。为投诉事项进入受理办理程序提供基础信息。

（四）建立代理工作台账。对每件代理的网上投诉事项要进行登记，重点对代理对象的姓名、身份证号码、手机号码、用户名、密码、查询码等相关信息进行记录。

（五）定期分析。定期对代理工作统计分析，加强网上投诉事项的跟踪督办和指导群众开展满意度评价工作。

三、工作程序

（一）代理范围

群众对下列组织、人员的职务行为提出建议、意见，或者不服下列组织、人员的职务行为，可以委托网上投诉代理员向有关部门反映：

1.行政机关及其工作人员；

2.法律、法规授权的具有管理公共事务职能的组织及其工作人员；

3.提供公共服务的企业、事业单位及其工作人员；

4.社会团体或者其他企业、事业单位中由国家行政机关任命、派出的人员；

5.村（社区）委员会及其成员。

对依法应当通过诉讼、仲裁、行政复议等法定途径解决的投诉请求，不属于网上投诉代理范围，网上投诉代理员应该正确引导信访人依照有关法律、行政法规规定的程序向有关机关提出。

（二）委托授权

对属于代理范围内的信访事项，信访人在自愿的基础上，填写《网上投诉代理授权委托书》并提供信访事项有关资料。信访人因自身原因不能填写《网上投诉代理授权委托书》的，可由网上投诉代理员代为填写，但需信访人确认。

（三）投诉流程

1.网上投诉代理员与信访人签订《网上信访事项代理授权委托书》后，要严格按照“属地管理、分级负责”的原则，进入陕西省网上信访大厅（http://xfonline.shaanxi.gov.cn），选择本县相关信访部门进行投诉。

2.代理员进入县信访部门的网上信访公众服务平台后，点击“我要写信”，然后使用信访人的姓名、身份证号码和手机号码进行注册，并将注册显示成功的页面打印存档。

3.进入写信栏后，代理员要根据信访人诉求情况并按照信访人意愿，准确选择信访类型、是否允许公开、法院是否已受理、是否已经行政复议、仲裁机构是否已受理、是否已有复查复核意见书、事发地和内容分类，认真填写诉求标题、诉求内容、电话号码，信访人有纸质材料的应扫描添加至附件（附件不大于10M）。同时，代理员要亮明身份，即在“投诉内容”首行注明代理员姓名、联系电话（如：【城关镇网上投诉代理员王某某，手机号码或者办公座机】，代某某反映……）。

（四）督促办理

代理员在提交完诉求后，应及时进入陕西省网上信访信息系统，严格按照《信访条例》和《信访事项网上办理工作规程（试行）》文件相关要求，规范告知、及时转交并提醒、督促有权处理的行政机关及时受理、规范办理和送达告知。

（五）反馈评价

信访事项办结后，县信访局应督促有权处理的行政机关征求信访人意见，如实填写《网上投诉代理情况反馈表》，并指导信访人凭查询码登录有权处理的行政机关网上信访公众服务平台，对信访机构和有权处理机关的工作进行“满意度”评价，对不会电脑操作的信访人，由代理员按照信访人真实评价意见代为在网上信访公众服务平台进行评价。

本办法由县政府办信访接待中心负责解释，自印发之日施行。

附件：1.《网上投诉代理授权委托书》

2.《网上投诉代理情况反馈表》

附件1：

	委托人

姓名
	
	家庭住址
	
	联系电话
	

	代理人

姓名
	
	单位
	
	联系电话
	

	       我现委托   xx   镇（部门）（网上投诉代理办公室）  xxx       作为我的信访事项代理人，代我向有关部门提出信访事项，并代我配合镇和有关部门依法处理我的信访事项。在委托代理期间，我承诺不再上访。

	委托人
	签字（盖章、指印）

                          年     月     日

	信访代理人
	      签字

                         年     月   日 


网上投诉代理授权委托书

附件2：

网上投诉代理情况反馈表

      同志：

您好！您委托      代理员反映           事项，已由有权处理机关处理，于    年    月    日办结，现将答复意见书               

等      件转送于您，并敬请做出评价。

一、对代理员工作评价

1.是否如实通过网络反映您的诉求？                是（），不是（）

2.是否按时告知受理意见（受理、不予受理或不再受理）？
是（），不是（）
3.是否及时转送有权处理机关？                    是（），不是（）

4.您对代理工作作出评价？                 好（），较好（），差（）

二、对信访机构满意度评价              
 满意（），基本满意（）

不满意原因：（）信访事项转交效率（）信访部门协调督办工作
（）信访部门答疑解惑工作（）其他

具体意见内容：                                              
三、对责任机关处理意见评价           
 满意（），基本满意（）

不满意原因：（）工作人员态度（）法规政策宣传解释不到位

（）不依法依规处理问题（）办理过程不公开透明

（）合理诉求未解决（）处理意见未落实到位（）其他

具体意见内容：                                              送达人： (至少2名工作人员)         送达时间：  年   月  日

委托人（信访人）签字：                          年   月  日
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