白城市退役军人事务局信访工作制度

第一章　总则
第一条　为进一步规范信访接待受理工作，维护退役军人合法权益，提高工作质量和效率，根据《信访条例》和退役军人信访工作实际情况，制定本制度。
第二条　坚持属地管理、分级负责的原则。明确主体范围、区分主体责任，坚持谁主管、谁负责的原则。
第三条　严格区分涉军身份诉求，明确职责、坚守工作边界。坚持思想政治工作为主，掌控化解矛盾主动权。
第二章　受理范围
第四条　对于涉军身份信访，必须做到及时受理、专人答复；对于公民身份信访，指导群众寻求信访救助、民政救助或法律援助，不得越级越位评判、更不能代替其他工作部门表态。
第五条　下列事项必须受理并由专人限时答复：
（一）上级行政管理部门或业务指导部门交办的信访事项；
（二）为下级受理的信访事项提供必要的政策支持；
（三）退役军人涉军身份信访事项。
第六条　下列事项给予指导帮助：
（一）公民身份信访事项；
（二）代替退役军人提出的信访诉求；
（三）行政机关作出正式决定的。
第七条　下列事项不予受理：
（一）《信访条例》规定的不予受理的；
（二）行政机关正在办理的；
（三）国家权力机关、审判机关、检察机关正在办理或已经作出正式决定的；
（四）非退役军人提出的信访诉求。
第三章　办理方式
第八条　接访人员必须核实涉军身份，正确区分涉军身份信访与公民身份信访。对于非涉军身份信访，建议到相关部门处理。
第九条　对属于下级部门管辖、未在下级部门经办的，移交下级部门处理；退役军人不认可下级部门处理意见的，由上级业务主管科室指导下级部门处理；确需上级处理的，由下级部门协助上级相关业务科室受理、答复。
第十条　工作人员要每个工作日都登录国家信访信息系统和退役军人信访信息系统，及时受理管辖范围内的信访事项，并在规定时限内办结。
第十一条　对于规模性聚集访，按《应急处置工作预案》执行。
第十二条　诉求理由缺乏事实依据或不符合相关政策规定的，要耐心做好退役军人的思想工作，不争吵、不激化矛盾。
第十三条　揭发、检举工作人员违纪的，按管理权限转送。
第十四条　来访人违反《信访条例》第十八条和第二十条规定，经劝阻、批评和教育无效的，立即通知公安机关到现场处理。
第四章　办理流程
第十五条　信访接待工作人员对来访、来信的信访事项进行受理后，按照“谁主管、谁负责”的原则，将该信访事项转交给相关业务科室。
第十六条　相关业务科室要指定专人负责调查、答复信访事项，并将办理结果转交给信访接待工作人员。
第十七条　信访接待工作人员要将反馈的办理结果及时录入相关信访信息系统。
第十八条　在相关信访信息系统中上级部门转送、交办、督办的信访事项，工作人员应及时受理，并转交相关业务科室调查、答复，必须在规定时限内办结信访事项，同时录入相关信访信息系统。
第五章　附则
第十九条　对于信访事项，能现场答复的一定要及时答复；对于重大事项，在组织结论做出之前不能轻易表态；对于不符合政策要求的，要注意工作方法和告知态度。
第二十条　按照属地管理、分级负责的原则，尽量将矛盾化解在当地。各级经办机构可逐级向上寻求政策支持，严禁矛盾上交。
第二十一条　对于违反本制度的工作人员，产生不良影响的，将给予通报批评；造成严重后果的，将追究责任，给予相关处分。
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