仁心换来心花开 华阴市委政法委“信访门诊”工作纪实
没有方法可借鉴，没有经验可学习，如何彻底解决群众遇到的难题、让群众少跑路，这是华阴市委常委、政法委书记权渭阳始终思考的一件大事，那就是一定要探索一条路，一条解决华阴信访难题的为民之路。2018年4月，在权渭阳的安排和部署下，华阴市政法委牵头，联合政法、综治、维稳、信访、司法、法学会等部门，由12名具备丰富法律知识和调解经验的“老政法”，探索性建立了“信访门诊”。信访门诊内设医患纠纷、交通事故、城乡事务、扶贫事务、征地拆迁、法律疏导等“诊室”，运用“六诊法”模式解决各类疑难问题，化解了矛盾，清理了积案，彻底遏制了上访的高发势头。一年多来共调处各类信访疑难案件238件，均签订了息诉罢访书。
信访门诊成立以来，紧扣“事要解决”这一主线，两年来信访总量连续大幅下降。据不完全统计，华阴市2018年进京信访较上年同期下降84.6%，赴省信访下降75%。信访工作由渭南市“重点管理县(市）”跃升为省“信访先进县(市)”，华阴市委政法委被省委、省政府表彰为2017年度全省“维稳工作先进单位”。华阴市委常委、政法委书记权渭阳被评为渭南市政法系统追赶超越带头人。今年以来，华阴市的信访积案总量下降了76％，信访工作在渭南市前三季度综合排名中位列第二名。信访门诊做法被中省市媒体争相报道；省委政法委、省司法厅、省信访局，渭南市委以及相关部门有关领导先后前来调研，并给予高度肯定。浙江省温州市，大荔县、合阳县等兄弟县市专程前来考察学习。
一组组枯燥的数字，是政府对百姓温暖的报答，更是“枫桥经验”的学习和探索，“信访门诊”墙上挂着一面面火红的锦旗就是民意最朴素的表达。
“预诊” 评估预警排隐患
8月，烈日似火，烤得人喘不过气来。大清早，蝉儿拼命地呐喊，告诉人们又一个火热的日子开始了。李军似乎感受不到炎热，病痛的折磨让他时不时按住隐痛的身体。他站在“信访门诊”门前，脑子一片空白，他不知道自己的路在哪里，生活一连串的打击，他感到似乎没有一条路可走。怀着最后的一丝希望，李军走进了信访门诊的第一间房子，“预诊”室。
“不要着急，您先坐，我给您倒杯水……”宋大姐的一番话让李军倍感温暖，他脆弱的情感防线崩塌，这个被病痛和不幸折磨的男子眼泪瞬间淌了下来。在李军的描述下，宋大姐得知，李军是名胃癌患者，在西京医院仅治疗就花了8万多元，回家的路上钱包不慎又被小偷偷走。合疗报销的发票丢失，这就意味着合疗无法报销，想到自找相关部门无果的遭遇，李军声泪俱下。
经过第一个流程的迅速开展，李军的问题进入解决程序。据“信访门诊”主任刘君孝讲，这些工作方法在之前是没有的，是他们一个个、一件件的推敲和制定的。“我们也到其他地方去学习过，可是都没有成型的经验可用。”最初的迷茫让这位政法干部记忆犹新。
宋大姐是华阴法院的退休法官，曾主管过刑庭等部门，是位经验丰富的审判员。她深知案结事了的重要性，而她们的任务就是将群众信访的问题领到法律的范畴，最重要的是给群众切实解决问题。宋大姐联系孟塬镇政府一起实地调查，初步确定李军反映案件的情况属实。当天，宋大姐又去卫计局合疗股了解情况，并经过多次与合疗股协商，并由华阴市信访门诊牵头，会同卫计局合疗股、孟塬镇政府、秦峪村两委会主要人员组成联合调查组，一并对李军合疗报销信访案件进行联合调查并出具报告送卫计局，同意为李军办理相关新农合住院费用报销。
事情得到解决，李军和家人给信访门诊送来了锦旗，并签订息诉罢访承诺书。
“信访门诊”更着力于矛盾化解的抓早抓小，建立了逐案评估、分级预警、多元衔接、联动处置的评估预警工作机制，根据风险化解难易程度分为三个等级，分别采取不同的化解措施；工作方式上实现“四个衔接”：把化解矛盾纠纷评估预警与答疑说理、解决实际问题等工作相衔接，综合运用多种手段化解矛盾；工作格局上以信访门诊牵头、相关部门共同参与，借助各方力量，合力化解上访风险，形成上下联动、部门联动、内外联动的“三联动”风险处置机制。通过此项工作机制的建立，加强了敏感时期、重点时期的信息研判工作，有效遏制信访苗头。
“坐诊” 疏导心结开良方
采访中，我们遇到华阴市粮食局局长，他是“被诉方”。这是他第四次来到信访门诊，据他讲，因为粮食系统体制改革，他们那里有不少的纠纷。问及来信访门诊的感受，“我很愿意来这里，这里的工作人员都是华阴法律界的资深专家，我很放心，这不仅是为群众解决问题，也是替我们排忧解难。”之后，刘君孝告诉我们一个故事，让我们感受到和解的温暖和付出的大度。
有一天，张峰拿着2006年到粮食局报道的通知书，来到信访门诊说自己是粮食局职工。10年过去了，这样的问题如何面对，交给了大家一个难题。其实，张峰的通知书上注明报道时间为15天，而且系统已经改制，下属企业已经没有所谓的正式职工。在门诊里，张峰对自己的问题，表述出入很大。经过调查，因为家庭原因，他没有按时报到，若干年后他又希望给自己一个保障。
经过多次调解，贠根省曾经是基层派出所所长，有着金牌调解员的美誉，他给其不断阐明其中的法理，经过跟粮食局领导多次协调，最终粮食局局长拿出了一万元。这个数字不大，可这是该局全年经费的五分之一。“这都是相互的，人家为我们解决问题，我们就是再难也要想办法。”这位局长说。在华阴，向这样的单位“一把手”还很多，他们都在用自己的实际行动主动解决信访问题。
信访门诊建立了领导接访与律师及门诊工作人员坐镇共同“坐诊”的信访工作方法。出台了相关单位主要负责人接待、“两代表一委员”和律师参与接待的制度，联合公、检、法、司部门“坐诊”人员，耐心疏导信访人情绪，动之以情、晓之以理、言之以法，让信访群众心服口服。对于“疑难杂症”，采取包案领导亲自约谈信访人、亲自核实案情、亲自组织制定化解方案、亲自出面协调、亲自做息诉工作，确保将信访矛盾化解在当地；对于需要通过调解、诉讼、仲裁、行政复议程序解决的信访案件，由律师“坐诊”，门诊工作人员参与调处，使上访群众既逐渐学会了运用法律手段维护自己的合法权益，又节约了他们的维权成本。
在解决亭子村张某宅基地纠纷及补偿问题时，信访门诊调解人员经过调解未果后，建议当事人向人民法院起诉以维护自己的合法权益。律师当即给其代写了诉状并将诉讼中的一些注意事项以及怎样取证等一一解释说明，张某对信访门诊工作人员负责任的态度十分感激，自愿签订了息诉罢访承诺书。通过耐心答疑解惑使群众放弃信访不信法的错误观念，是“信访门诊”的初衷之一，今年，他们还为群众代写诉状16份，这些案件进入司法程序后无一再上访。
“出诊” 方便群众树形象
深冬，瑟瑟的寒风在沥青大街上刮过，满地枯黄的落叶，家家窗户紧闭。潘建设，退休的基层政法干部，迎着寒风的他下意识的拉紧了衣领，脚下的步伐更快了，他今天要下村调查。他暗自想，今天要调查的事虽小，但是涉及民生和邻里关系，处理不当后果不堪设想。
十年前，位于华阴市东部十里以外的岳庙办事处平塬村靠农业收入的村民还不富裕，在迅猛发展的今天，村民过上了幸福生活，家家条件都大大改善，水、电现代化用品进入了家家户户，村庄巷道处处整齐卫生。可是，仍有一处不尽人意的地方，那就是离村五十米以内还有一个十亩多地大的羊舍，旁边又堆放了大量的垃圾，严重影响村民生活环境和身体健康，与大好形势要求格格不入。华阴市岳庙办事处携同平塬村两委会为创建美丽平塬村，决定拆除取消占这一块地上的羊舍，清除垃圾，确立一个美丽、休闲为一体的人工湖，美化环境为百姓造福。
羊舍户主张某、史某两家思想不通，并提出了额外条件，经反复说服，两委会组织人员对两家羊舍的边角位置强行拆除。当时因户主情绪对立，现场出现了拉扯冲突，因而引起了张、史两人上访事件。
张、史两人到市政府大厅上访，情绪强烈，并扬言如何解决这件事，同时反映对羊舍拆除，要求赔偿两家各5万元经济损失。案件随即转入信访门诊，当时正下大雪，办案人员赶往事发现场，了解调查，同当地干部座谈，听取上访人陈述。实际情况是：张、史两家长期以养羊为生，2007年开始在村有土地原堆放垃圾的坑道处饲养羊群，且规模不断扩大，占地面积有十亩之多，且属无偿使用，村上提出腾出地方的决定后，两家不愿意，因而发生了矛盾。
“老潘，你又来了？这么冷我都对不住了。”户主表示歉意。“没啥，只要问题解决了就行。”根据无数次的走访“出诊”，双方终于达成调解，村上给两家各支付3000元补助款，双方达成了共识，户主克服各种困难，按期搬迁完毕，做出了息诉罢访承诺，化解了这起尖锐的矛盾。
信访门诊对于老百姓关注的及易引发信访的热点、焦点问题，坚持工作重心下移，主动到基层、田间地头为群众现场协调信访问题，解疑释惑，在第一线解决问题，将矛盾解决在萌芽、化解在基层，确保群众合理诉求解决在当地。这一举措体现了政府高效便民，服务到基层的理念和精神，既方便了人民群众，也提升了党和政府的形象。一年来，信访门诊组织下乡服务队先后开展了“平安建设进万家”“矛盾纠纷排查化解”等专题“出诊”活动56次，化解信访案件29件，收到良好社会效果。
“急诊” 现场参与防激化
今年4月4日，秦东大地狂风呼啸，最高风力达到8-9级，各种农作物受到侵袭，果树、大棚不同程度遭到灾害。位于华阴市岳庙办事处康营村杨某家中突然遭到意想不到的严重袭击，一个长期立于本家房屋附近的4米宽、6米高、数吨重的钢铁构架，还没有投入使用的广告牌被不断施虐的大风撕裂，有宽度一半断掉，重重地落在了杨家前院刚建好的三间彩钢瓦结构新房上，幸运地是没有伤及到家人，这个事件发生后，一家人愤怒至极。杨家人寻找广告牌主人，虽然广告牌上有电话，但无法接通。眼看重重的废铁压在房顶，杨家人心中十分着急，无奈只能依靠政府解决，于是前来政府信访大厅上访。
这是一起没有对方当事人的信访案件。刚开始，办案人员认为难以接收处置。但是，权渭阳指示，要有信心、从快处理。因而案件转入信访门诊，办案人员多处打听，并动员基层有关组织，很快找到了广告牌主人，及时通知双方当事人处理案件，共同奔赴现场查看实情，正确评估损失。
因为天灾造成事件，双方均受损失，双方代理人情绪都很激动，难以调和。办案人以公平公正的办案作风做耐心的法律政策疏导，以遵循公序良俗的方法分别进行规劝，终于在协调会上双方达成共识，业主方当场支付给上访人8500元作为损害赔偿，上访人也同时承诺今后广告牌主人搬迁该物，帮助其解决周围事项，双方达成一致意见，握手言和。并感谢信访门诊工作人员，说道：“这事多亏你们多方给我找广告牌主人，要不我家解决不了这么大的事。”当场作出了息诉罢访承诺。
信访门诊对于一些突发性事件或群体性上访事件，制定了《华阴市处置信访重大敏感突发事件工作预案》，成立了突发事件预警处置工作小组，形成了包括排查预警、信息报告、协调配合、决策指挥、信访保障在内的一套完善的重大敏感突发事件“急诊”处置机制，确保在事件发生后能第一时间赶赴现场，积极参与，迅速控制事态发展，化解矛盾。避免了“小事闹大、规模扩大、难度增加”，将突发性事件化解在初级阶段。在处理郝某与市重点项目“一河两岸”工程征地信访一案中，门诊工作人员会同所在办事处领导第一时间赶赴施工现场，了解问题症结，将涉事双方叫到一起进行调解，对没有赔偿到位就施工的工程队进行了批评，又耐心的给郝某做思想工作，指出该项目实施的重要和必要性，通过努力，在凌晨两点双方对赔偿问题达成共识，避免了阻工事件的发生，保障了重点项目的顺利实施。通过“急诊”在一线化解信访案件7件，着力提高了“信访门诊”在群众中的影响力。
“会、复诊” 解决问题防纰漏
信访门诊充分借助各部门力量，加强与镇（办）、国土、卫计、民政、社会保障等部门的联系沟通，建立联席会议和联合接访制度，解决疑难复杂信访案件，通过公开答复、公开听证促使息诉罢访。对难以息诉的信访案件，邀请“两代表一委员”、律师等社会各界人士参加听证会、公开答复会，以增加信访人的信任度，达到促其息诉罢访的效果。如董某的伤残纠纷赔偿案，信访人为解决伤残等级补助、工资等问题，9年来多次到省、市有关部门缠访，并3次进京伺机上访被劝返。针对这起“疑难杂症”信访门诊多次召集粮食局、人社局、有关镇（办）等部门“会诊”，拿出解决方案，成功化解了这起“疑难杂症”。门诊成立以来，组织相关部门通过“会诊”方式化解疑难信访积案65件。
信访门诊抽调业务骨干对重点案件实行跟踪督查，并且对已经处理完毕的案件进行“复诊”，防止信访工作出现纰漏或错误，防止解决措施未实施到位。岳庙办张某，系精神残疾，生活不能自理，至今未成家，父亲早年过世，母亲年迈无力，无生活来源，张某姐姐帮妹妹申请五保户被拒,就多次到市政府信访大厅上访。案件转入信访门诊后，办案人员认真了解实际情况，及时与岳庙办事处、市民政局进行联系，在相关部门重视支持下，按照今年残疾人进入五保政策放宽的新规定，为张某申请五保户，在今年4月张某收到了五保户补助金。近日，办案人员又到其家中进行了回访。通过对142件信访案件的“复诊”，及时掌握了信访人后期的思想动向和情绪，巩固诊治成效，严访复访发生。
华阴市委政法委为了“少让群众跑路”，“事要解决”的决心和为之付出的努力，十几名退休政法干部的责任心和热忱让人感动。权渭阳的一番话说得好：“‘政之所兴在顺民心，政之所废在逆民意’，我们以打通‘最后一公里’为工作目标，围绕‘事要解决’，进一步消库存、控增量，最大限度实现信访积案‘清仓见底’。同时，以开展‘无访村（社区）’创建为抓手，进一步推进镇、村两级‘信访门诊’建设，关口前移、重心下移，把基层的事在基层办好，最大限度赢得民心。”
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