郑信访〔2021〕23号
关于对郑州市政协十四届四次会议

20210420号提案的答复

刘相军委员:

您提出的“关于进一步加快全市“智慧信访”三级联动的提案”收悉。现答复如下:

近年来，郑州市信访局立足本职、着眼未来，紧跟信息时代发展潮流，充分运用网络系统平台、大数据分析等技术服务，结合国家信访局、河南省信访局关于信访信息化建设的相关意见和目标要求，同时按照郑州市委市政府的统一安排部署，高标准建设完成了《郑州市信访局视频接访会议及监督业务平台系统项目》，与此同时，郑州市信访局利用郑州市城市大脑建设成果，正在加快推进《城市大脑-智慧信访》项目建设，拟在本年度中旬投入使用，充分实现全市“智慧信访”三级联动模式。
一、郑州市信访局视频接访会议及监督业务平台系统建设及运行情况
根据国信发〔2017〕1号、豫信〔2016〕43号、豫信〔2017〕5号文件要求，郑州市信访局本级在2016年5月初步建成了面向全市的视频接访会议及监督业务平台系统，目前正常运行。该系统共分为以下三个子系统：信访视频会议（培训）系统、远程接谈系统和远程接访监督系统；分别涵盖两个会议室：市信访局视频会议室（局机关五楼视频会议室，面积约70m2），独立视频接访室(局机关三楼视频接谈室，面积约32m2）。截止目前，郑州市本级和下辖的16个区县（市）和209个乡（镇、办）中，16个区县（市）和197个乡（镇、办）已联通视频系统，分别占总数的100%和94%，基本实现国家、省、市、县、乡五级视频系统互联互通，为全市信访部门开展业务研判、会议培训等工作提供了高效便捷的技术保障。

二、《城市大脑•智慧信访》项目概况

郑州城市大脑·智慧信访项目依托互联网、大数据、人工智能等最新先进技术，充分利用郑州市城市大脑建设成果，打通数据共享、深化数据分析、统一管控手段，基于信访业务综合管理系统实现来访、来电、来信、接访、网上投诉等信访事项网上流转，快速办理，有效降低重访率；同时，通过数据挖掘分析发现社会矛盾，解决民众问题，引导访民逐级走访，形成信访事项“可查询、可追踪、可督办、可评价”，接受群众监督和评价，不断提升社会治理水平和政府公信力。

（一）畅通民众信访渠道，提升民众体感

在全市各级群众来访接待大厅增加信访群众自助扫码上报信息渠道，同时将其他信访渠道数据整合进入系统统一流转，实现对所有信访形式数据的全覆盖；把复查复核、督查督办、统计分析、抽查监督等信访业务环节统一管理，实现对整个工作过程的统筹规划。

（二）优化信访案件办理流程，提升整体工作效能

利用信访信息系统，实现现有信访业务工作全流程数字化运转，建立全过程的跟踪、问效和查究运行机制。通过全覆盖的网络信访渠道，降低民众信访成本；通过建立自助信访渠道，实现日常群众来访接待量减轻30%；通过优化网上信访工作流程，进一步缩短办理周期，提高工作效率，实现案件接收、处理等工作的便捷处理，实现信访案件办理工作速度提升30%；通过智能辅助手段，提高信访案件的办理成功率，增加群众满意度，同步提高信访业务办理的数字化、智能化、标准化水平，实现信访工作效率整体提升30%。

（三）补充民众信息获取手段，强化社会监督评价

完善信访信息发布制度，加大信访工作政策解读力度，公开信访规程规范信息，加大宣传力度，普及信访知识，提高民众文明信访、合法信访意识；利用互联网平台向信访人员及时同步案件处理过程和办理结果内容，让民众清楚去向、了解过程、知道结果、进行评价，保障群众的知情权和监督权；发挥信息化优势，探索引入第三方评价机制，对有权处理信访事项的责任部门和信访人实行双向评判，扩大社会监督的广度和深度。通过以上系统功能建设，降低30%越级访、恶意访、重复访、复查复核等行为的发生，创造文明信访环境。

（四）发挥数据价值，提高社会问题分析研判水平

通过建立数字化、图表化、智能化、可视化的数据分析模型，及时研判信访形势、了解群众诉求、排查矛盾纠纷、评估工作实效、预测趋势走向，针对重大案件，加强预警督办，降低线下沟通、问题流转成本，缩短30%以上处置时间。以数据为基础支撑，提升信访部门服务领导决策的能力和水平，快速发现有针对性、预见性和建设性的问题，相应人工数据搜集工作减少70%。

以上提案办理意见，妥否，请您审阅，并提出宝贵意见和建议。

感谢刘相军委员对信访工作的理解和关注！
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PAGE  


