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一、任务来源与起草过程
本标准任务来源于《朔州市市场监督管理局关于征集2023年度朔州市地方标准制修订项目的通知》中“立项重点”提到：主要征集退役军人服务领域的标准。本标准按照GB/T 1.1-2020 《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。标准名称为：《退役军人信访服务首问首办责任制工作规范》。
本标准由朔州市退役军人事务局提出，由朔州市退役军人事务标准化技术委员会（SZS/TC06）归口。
本标准起草单位：朔州市退役军人事务局。
主要起草人员：陶彦青。
二、标准制定的必要性和意义
退役军人信访工作是党的群众工作的重要组成部分,是了解退役军人民意的重要窗口。作为一项颇有中国特色的，最传统、最贴近民生的公民权利，信访权在关注民生、传达民意、保障人权等方面发挥了重要作用。对退役军人来说，他们同样也是社会公民，信访亦可以为他们兜底保障合法权利。
随着我国社会主要矛盾转化为人民日益增长的美好生活需要和不平衡不充分的发展之间的矛盾，退役军人作为国家的特殊贡献群体，退役军人信访接待工作是社会稳定的关键之一，其信访问题直接关系到社会的和谐稳定与公平正义。因此，制定并实施首问首办责任制工作规范，不仅是贯彻以人民为中心的发展思想的具体体现，也是加强和改进新时代信访工作的必然要求。 
标准的实施有助于提升退役军人信访工作的规范化水平。通过规范信访服务的工作流程、明确责任划分和办理时限，可以确保信访事项得到依法依规处理，提高信访工作的质量和效率。同时，这也有助于增强退役军人的获得感和满意度，厚植党长期执政的群众基础。对于加强和改进新时代信访工作、维护退役军人合法权益、促进社会和谐稳定具有重要意义。
三、起草过程
1.2023年9月，朔州市退役军人事务局成立了标准起草组，开始了标准选题的广泛调研预研。搜集、查阅退役军人信访服务，首问首办责任相关的政策文件。
2.标准起草组开展实地调研，摸排全市退役军人信访服务工作情况。在调研基础上形成标准草稿。
3.2024年3月，标准草案通过朔州市退役军人服务标准化技术委员会全体委员投票通过，并征求了委员对标准的意见，再次修改标准草案。
四、标准编制原则和主要内容
（一）编制原则
1.本标准符合《中华人民共和国标准化法》等法律法规，《退役军人信访服务工作办法》《退役军人事务部办公厅关于进一步落实退役军人信访事项首办责任制的通知》的要求。
2. 编制符合GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的要求。
3.遵循科学性、先进性、适用性的基本原则。
（二）编制依据
《退役军人信访服务工作办法》 退役军人事务部
《退役军人事务部办公厅关于进一步落实退役军人信访事项首办责任制的通知》退役军人办发〔2020〕25号
五、主要条款说明
1.第1章范围。本文件规定了退役军人事务部门信访服务首问首办责任制工作的总体原则、工作职责、受理办理、注意事项。适用于各级退役军人事务部门信访工作。
2.第2章规范性引用文件。本文件没有规范性引用文件。
3.第3章术语和定义。给出了首问首办责任制、首问首办责任人的定义。
4.第4章总体原则。给出了坚持服务优先、坚持依法办理、坚持公平公正公开等工作原则。
5.第5章工作要求。给出了各级退役军人事务部门在遇到退役军人反映问题的各种情形，各职能部门的处理方式，以及根据所反映问题的范围，各职能部门应给出的接待反馈工作。比如区分了“反映涉及退役军人事务部门职责范围内的问题”“反映退役军人事务部门职责范围外的问题”的处理方法。
6.第6章受理办理。给出了信访诉求事项的解答、系统录入、流转办理、受理办结等环节的具体要求做法和时限。
7.第7章注意事项。给出了退役军人信访服务首问首办责任制工作注意事项。
六、重大分歧意见的处理经过和依据
暂无。
七、作为推荐性标准的建议及其理由
退役军人信访服务首问首问责任制是《退役军人信访服务工作办法》中强调的一种工作要求，各地都在积极落实工作，本标准适宜作为推荐性标准，互相借鉴。
八、实施标准的要求、以及措施建议
地方标准发布实施后，经行业主管部门召开地方标准解读培训会议；通过市级电视媒介、微博、微信公众号等现代信息手段宣贯标准；建立相关监督检测机制，积极主动回应社会关切，营造良好舆论氛围，促进标准的实施落地；配合相关政策制度，定期对地方标准实施情况进行监督检查
九、标准实施后的宣贯
由朔州市退役军人事务局在全市退役军人事务信访工作领域开展宣传和培训，确保培训落地。
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