《北京市接诉即办条例（草案）》通报提纲
为充分发挥代表主体作用，促进民主立法、开门立法，密切常委会同人大代表、人大代表同人民群众的联系，围绕进一步修改完善《北京市接诉即办条例（草案）》，形成更好服务群众诉求的法律制度，现通过代表“家、站”平台对条例草案征求意见建议，条例制定情况通报如下：
一、立法背景
党的十八大以来，习近平总书记九次视察北京、十四次对北京发表重要讲话，强调“北京要探索构建超大城市治理体系”“城市管理要像绣花一样精细，越是超大城市，管理越要精细”，围绕“建设一个什么样的首都，怎样建设首都”这个重大时代课题，对首都超大城市基层治理提出了深刻转型的新要求。
为了贯彻落实党中央要求和习近平总书记对北京的重要指示精神，本市深化党建引领“街乡吹哨、部门报到”改革，以群众诉求为“哨”，推动“街乡吹哨”向“群众吹哨”延伸，推动“吹哨报到”向“接诉即办”深化，建立了以12345市民服务热线为主渠道的接诉即办机制，推动了基层治理重心下移、权力下放、力量下沉，解决了一大批群众身边的操心事、烦心事、揪心事，提升了群众获得感、幸福感、安全感。
目前，12345整合52条热线，“一号响应”大大提高了群众反映诉求的便捷度；“快速响应、快速办理、快速反馈”的“即办”要求，极大提高了政府依法行政的效率；各级党员干部对群众诉求“闻风而动”，直奔一线了解情况、倾听民意、解决问题、化解纠纷，大大拉近了党委政府和人民群众的距离。截至今年5月，共受理市民反映电话2172.4万件，办理诉求1009.6万件，全市响应率100%，平均满意率达88.24%。接诉即办机制架起了党和群众的“连心桥”，使党和政府赢得了群众的支持和信任，党执政的群众基础得到巩固和加强。
此次接诉即办立法，正是要深入总结提炼接诉即办改革以人民为中心的创新实践经验，紧扣“七有”要求和“五性”需求加快补齐法规制度短板，形成系统完备的制度体系，筑牢为民服务的长效机制，推动和引领接诉即办改革不断深化。
二、立法工作情况
通过接诉即办立法将改革创新的成熟经验转化为法律规范，进一步完善本市基层社会治理的地方法规体系，实现管根本、利长远的目的，对首都基层治理的改革创新具有重要的意义和深远影响。
蔡奇同志高度重视接诉即办立法工作，多次作出重要批示。市委关于进一步深化接诉即办改革工作的意见也对加快接诉即办立法提出了明确要求。市人大常委会为贯彻落实习近平总书记指示精神，落实市委决定，于去年底将其作为新增立法项目进行了立项论证，启动了应对重大紧急立法的立法专班机制，并列入了2021年立法计划。专班由市领导魏小东、侯君舒、王红同志任组长，市人大常委会有关工作机构和市政府相关部门组成专班，集中立法资源和优势，在前期多次广泛征求意见的基础上形成了条例草案稿。5月下旬，市政府向市人大常委会提交了正式草案，进行了第一次审议，并将于7月进行第二次审议，9月份进行第三次审议和表决。
三、《条例（草案）》的起草思路
（一）坚持以人民为中心的发展思想，坚持发展为了人民、发展依靠人民、发展成果由人民共享，把实现人民根本利益、不断满足人民群众日益增长的美好生活需要作为接诉即办立法的根本出发点；
（二）总结固化超大城市治理体系和治理能力现代化的改革实践经验，把握接诉即办改革的本质规律和根本特征，构建党委领导、政府负责、社会协同、公众参与、科技支撑、法制保障的接诉即办治理体系，推动形成共建共治共享的社会治理格局；
（三）通过发挥群众诉求的“哨声源”作用，推动首都基层工作方式发生重大转变，激发基层治理的内在活力，引导各级党委政府到基层一线解决群众实际问题；
（四）坚持依法治理、依法履行职责，尽力而为、量力而行，厘清政府、社会、个人的职责边界，形成系统完备的制度体系；
（五）统筹固化经验与深化改革的关系，对于还在探索中的制度措施先作原则性规定，为改革的不断深化预留空间。
四、《条例（草案）》的主要内容
《条例》不设章节，共33条，主要包括以下几方面内容：

（一）确立接诉即办工作体系。一是明确党的领导地位。市委统一领导，整体谋划、统筹推进接诉即办工作。二是明确政府方面职责。明确市、区政府以及政府部门、街道办事处、乡镇政府、承担公共服务职能的企事业单位在接诉即办工作中的职责。三是强化社会协同。倡导全社会共同参与接诉即办，畅通渠道，推动人民团体、行业协会商会、慈善类社会组织、企事业单位等社会力量参与接诉即办工作。四是明确诉求人的权利义务。诉求人有提出诉求、自主选择诉求提出方式、了解和评价诉求办理情况、提出诉求不受非法干预等权利；同时回应基层意见，引导诉求人正确行使权利，规定诉求人要对诉求内容负责、配合办理工作等。

（二）建立全流程办理机制。一是全面接诉。通过语音、文字等方式全面、准确记录诉求。二是分类处置。按照诉求类型分类处置，同时对例外情形分类办理。三是精准派单。根据职权法定、权责对等、属地管理、分级负责的原则，按照派单目录实施精准派单，建立派单异议审核机制。四是限时办理。在诉求工单上明确办理时限，确需依法延长办理时限的，向诉求人说明理由。五是回访考评。诉求办理时限届满，对诉求人进行回访，了解诉求办理的响应、解决、满意度等情况；建立以响应率、解决率、满意率为核心，以督促承办单位依法履职为导向的接诉即办考评机制，定期点评、通报考评结果。

（三）明确诉求协调办理机制。一是首接负责制。涉及多个单位职责的诉求，明确首接单位牵头协调办理，其他单位配合。二是“街乡吹哨、部门报到”机制。街道办事处、乡镇政府运用“街乡吹哨、部门报到”机制，调动各方资源共同研究解决相关诉求。三是分级协调机制。承办单位对于自身难以协调解决的诉求，可以报请政府或者行业主管部门协调解决。

（四）推动接诉即办向主动治理深化。一是强化数据治理。市民热线服务工作机构定期分析研究诉求数据信息，提出工作建议。二是推动主动治理、未诉先办。推动解决社会普遍关注的突出问题，加强重点领域、重点区域治理；固化“每月一题”制度，明确建立定期调度、重点解决机制。

