附件1
常州市钟楼区卫生健康局信访工作制度

（试行）
第一章  总则

第一条 为进一步规范和加强全区卫生健康系统信访工作，建立职责明确、程序规范、协调有序、运转高效的信访处理机制，保护信访人合法权益，根据国家《信访条例》、《江苏省信访条例》（江苏省人大常委会公告第 64 号）等相关规定，结合我区卫生健康工作实际，制定本制度。

第二条 本制度适用于钟楼区卫生健康局各科室处理各类信访事项。局属单位应当依照本制度，建立完善本单位信访工作规定或工作流程，加强与钟楼区卫生健康局信访工作的沟通衔接，并报区卫生健康局综合科备案。

第三条 本制度所称的信访，是指公民、法人或者其它组织通过网络、书信、传真、电话、走访等形式，向区卫生健康行政部门反映情况，提出意见、建议或者投诉请求，以及经上级机关和有关部门交办、转办，依法依规应由区卫生健康局处理的活动。

第二章  基本原则

第四条 区卫生健康局工作人员均有义务接待信访工作，并根据具体情况作出答复。区卫生健康局综合科（以下简称“综合科”）负责信访工作，指定专人负责信访事项的接收、登记、分配、跟踪、督办等，指导规范做好信访受理、答复、报告等环节及相关材料的归档。各局属单位和局机关各科室应当指定专人承办信访事项的接件、调查、答复等工作。

第五条 信访工作人员应依法依规，文明接待信访，遵守保密制度，尊重信访人隐私，不得将检举材料及有关情况透露或者转发给被检举人或单位，与信访人或信访事项有直接利害关系的，应当主动申请回避。各单位应建立完善信访工作人员培养、交流制度，按信访实际工作量配备信访工作人员。

第六条 信访工作遵循“首问负责制”，接访人不得以任何理由推诿、敷衍、拖延。属于职责范围内的信访应当及时受理，可以当场答复的当场答复并做好记录；不属于职责范围内的信访，由首接人记录下信访人姓名、联系方式及简要事项后交相关科室处理，相关科室应主动联系信访人，做好信访处理工作。

第三章 办理流程
第七条 综合科负责对拟受理的信访事项及时签收、登记和转办，并确定交办时间和答复时限。对于来信、来访、重要、疑难、多次上访信访事项、区领导批示件以及涉及多个科室的信访事项等由综合科报送局分管负责人阅批后分发相关职能处室，涉及多科室的信访事项由相关工作牵头科室协调办理。其他信访事项由综合科依据职责分工提出分办意见，分送办理。各承办科室负责信访件的答复工作，需各局属单位处理的信访件，由承办科室转办，各单位应配合相关科室完成信访办理，由分管负责人审核后在规定时限内向相关科室回复办理情况。

第八条 对于重大、疑难、多次上访信访事项和区领导批示件等，由区卫生健康局主要责任人亲自督办，及时掌握进展情况，指导办理工作。

第四章 办理时限

第九条 各类信访平台信访事项办理时间要求如下（以综合科交办之日起算）：国务院“互联网+督查”信访件须在24 小时内完成；12345 政务热线、区政务平台信访件、区信访局面访件、人民网留言须在 5 个工作日内完成；省、市卫健委转办件、市民来信须在 15 个工作日内完成；阳光平台信访件须在 30 日内完成，特殊情况除外；各职能科室来电信访原则上当日当时处理，不能即时处理的，须在 3 个工作日内答复处理。信访件交办各职能科室 1 个工作日内未提出异议的，视为已受理。对于情况复杂难以在规定时间内办结的信访事项，须经区卫生健康局主要、分管责任人同意，可延长办理期限，但最长不超过十个工作日。有特殊要求的，按实际情况处理。

第五章 其 他

第十条 探索试行领导预约接待制度和重点疑难信访讨论制度，区卫生健康局分管负责人定期对所分管领域组织开展信访工作复盘，做好重复信访事项核查梳理和未化解信访事项办理工作。综合科负责做好信访工作培训，定期或不定期通报信访事项办理情况。

第十一条 本制度由综合科负责解释，自印发之日起实行。
