潍坊市信访工作纪实：春风化雨筑和谐
每年2万余件群众诉求事项得到及时就地化解,群众来信办理的及时受理率、按期办理率连年实现100%,群众评价率、满意率始终走在山东省前列,连续两年承接全省办信工作推进会议,持续三年获评“人民网网民留言办理工作先进单位”……这份信访工作“成绩单”反映的是我市做细做实信访工作的生动实践。
简单、直观的数字背后,是潍坊市委、市政府坚持以人民为中心的发展理念的高位推动和担当作为,是春风化雨的用情用心用力。作为我市信访工作的主管部门,市信访局围绕搭建平台、完善机制、创新流程集中发力,积极推动新时期办信模式转型升级,群众诉求高效办理,意见建议良性转化,在推进信访工作系统治理、依法治理、综合治理、源头治理上走出了一条管用好用的路子。同时,充分发挥了解社情民意、汇集意见建议的职能作用,从信访事项中看到民生所需,体察民心所向,提出解决问题的建议、对策,为市委、市政府当好参谋助手,有效助推了现代化高品质城市建设。
“三级书记”阅信,打通服务群众“最后一公里”
信访是反映社情民意的晴雨表,也是党委、政府了解民情、集中民智、维护民利、凝聚民心的一项重要工作。近年来,针对来信群体多样化、反映诉求复杂化、意见建议丰富化的趋势,我市借鉴“大堂经理”模式,启用来信摘报、绿色通道、“双签承诺”等方式,建立起市、县、镇“三级书记”阅信分类分级预处机制。
对群众致我市党政主要领导来信以及上行信、较为复杂棘手来信事项,分类、分批选取重点问题逐件摘报市级党政主要领导并提出问题处理的意见建议。
在抓好来信个案解决的基础上,我市信访局还坚持以点带面,全力抓好面上来信事项的协调解决。
与此同时,对群众反映敏感问题的来信、其他重点来信,开启“绿色通道”,直交县市区党政主要负责同志,7日内反馈初步办理情况,20日内办结。2020年以来,县级党政主要领导阅批群众来信325件,有效推动属地重点群众来信落地“有声”,化解“有音”。
此外,对初次来信事项,创造性地提出并开展“双签”工作,镇街或有关责任单位主要负责同志签批办理意见、成立工作专班,3个工作日内与来信人见面沟通,签订“双向承诺书”,镇街或责任单位承诺依法解决合理诉求,来信人承诺问题解决过程中等候处理结果,不再重复写信。通过落实“双签”工作,更好地压实了基层责任。
正是抓住了落实责任这个推动解决信访问题的“牛鼻子”,让信访工作做实做细做到位。
畅通渠道听民声,网上信访有速度更有温情
安丘市金冢子镇十里河村因村原“两委”班子软弱涣散,自来水管道老化破损渗漏,水费亏空大,导致全村自来水停用。新的村“两委”班子曾提出管道改造计划,入户征求意见时因每户需负担800元改造费,遭到多数村民反对,所以一直没有恢复供水。
2020年3月底,有村民将喝不上自来水和村道路“户户通”没有落实等问题通过网上信访反映了上去。
接到网上信访事项后,金冢子镇党委专题研究,该镇信访办主任王德忠全力协调推进,5天内争取到了安丘市水利局扶持项目,20天内完成了村自来水改造工程,让村民喝上了自来水。当年4月底,“户户通”改造工程也全面启动。在不到1个月的时间里,该镇全面、妥善地解决了这一复杂的民生诉求。
这是我市网上信访工作推行“一次办好”机制的一个缩影。“我们在受理信访案件时,注重优化流程,探索推行‘520’工作法,将一般信访事项受理、办理时限压缩至5天、20天左右,对群众反映的民生问题和切身利益问题,纳入‘最多访一次’范围,同时签订好‘双向承诺书’,让信访人切实感受到政府主动作为、积极作为的温度。”王德忠说。
完善“网上信访”渠道,让数据多跑路、群众少跑腿。近年来,我市充分发挥网上信访“足不出户、高效快捷、公开透明”的特点,加大网上信访力度,各极引导群众“多上网、少走访”,理性表达诉求,全力打造“温度信访、亲情信访、满意信访”,赢得了群众的普遍好评。
推行服务承诺机制,网上信访事项不仅要“承诺办好”,还要“赢得满意”。为此,我市信访部门在工作中对初次信访事项、重要信访事项,要求有权处理机关“一把手”签批意见,重要信访事项必须成立工作专班,三个工作日内与信访人见面沟通。还可邀请信访人监督并参与一定程度的案情调查、出席听证,并掌握信访人思想脉搏,有的放矢地做好相关解释、疏导、安抚工作。
信访事项“事事有回音,件件有落实”,真情的服务、庄重的承诺,赢得的是群众的理解、支持和满意。2020年1到10月份,我市共受理、办理群众网上信访事项1.9万余件,其中纳入满意度评价范围6455件,群众对信访部门的满意率为96.9%,对有权处理信访事项的行政机关的满意率为96.6%。
搭建党群沟通桥梁,助推现代化高品质城市建设
心系群众,情连信访。为克服群众来信“见字不见人”、处理意见“落字不落地”的短板,彰显信访人主体地位,各级信访部门一方面着力开展流程再造,主动上门服务,见人见事,确保办信工作提质升效,另一方面在实践中主动创新,让信访工作落实落细,通过“小切口”解决大问题。
结合来信人反映内容及各部门、单位职能,先后与市纪委监委、市委政法委、市人大等建立来信事项双向移交机制,对来信人开展个性化回复,逐一起草书面《告知单》,将来信人精准引向有关职能部门单位反映问题并加强思想疏导,确保来信人有序反映诉求。
发挥信访“帮办员”“条例宣传员”的作用,对群众来信开展转网引导,在来信人同意后,将来信进行网上投诉办理。特别是大力推进来信事项评判性听证,组织有关专家、学者对责任单位关于来信事项办理的情况进行精准评判,更好地推动案结事了和息诉罢访。去年以来30余起复杂棘手来信事项有序有效解决,群众对来信工作的满意度稳步提升。
“解决信访难题,关键是‘用心、用情、用力’,凡是向群众作出承诺的事,就一定要办好。”在信访工作岗位上有17个年头的寒亭区信访局局长张涛这样说。
在寒亭,信访工作中打好效率、质量、宣传、组合、精细和规范“六张牌”,让信访工作有速度、有力度、有广度、有温度、有深度、有尺度。
我市一居民小区业主网上集中投诉,反映所居住小区邻近一公墓,公墓里经常烧纸,影响居民生活。经了解,公墓属寒亭区寒亭街道某村,因修公路,经过村里多次集体研究,决定将墓地搬迁至这一废弃林地,但未考虑此废弃林地距居住小区仅300米。
张涛在掌握了基本情况后,郑重向投诉业主承诺:全力妥善解决,并及时通报进展情况,争取信访群众理解和支持。依当地一年内忌迁两次墓地的风俗,责任单位寒亭街道承诺10天内妥善处理。新植高松圈挡墓地；协调潍坊高新区入户做好业主的解释疏导工作,并在小区张贴《致各位业主的一封信》,对迁墓事宜表示歉意；重新选址重新规划墓园,并于次年清明节前搬迁。小区业主对此表示理解,并签订了《信访事项办理双向承诺书》。
2020年清明节前该墓地顺利搬迁,业主们消除了心理阴影,对信访部门、责任单位均作出了满意评价。
在高密市,自2019年开展“信访清零”专项行动以来,以柴沟镇为试点,探索建立初信初访“一站式”化解体系。高密市柴沟镇整合了综治、司法、妇联、便民服务等部门职能的“平安小院”,搭建“平台接访+服务下乡”运行机制,不仅实现了信访化解在镇村,还凝聚起民心民意,提升了乡村治理能力,为推动乡村振兴注入了“和谐力量”。该镇整合部门力量,践行群众路线,推动群众建议良性转化。
为进一步当好市委、市政府参谋助手,市信访部门从来信反映的“小问题”,看到民生所需,体察民心所向,并提出解决问题的建议、对策。在具体工作中,注重借助办信掌握的社情民意信息,及时搞好分析研判,第一时间向市委、市政府报送,去年共计报送信息36件。此外,市信访局综合网民留言办理情况和潍坊市留言情况,及时形成《潍坊市网民留言办理现状及相关建议》,为市委、市政府提出工作建议。通过留言办理工作,进一步增强了网民的幸福感、获得感,彰显了党委、政府的为民情怀和服务意识。
“信访工作一头连着广大群众,是反映社情民意的‘晴雨表’；另一头则连着党和政府,是广大群众与党和政府的重要沟通渠道,是社会治理的‘减压阀’。做好信访工作,是维护社会大局和谐稳定、支持地方经济发展的重要保障。我们将坚持围绕中心、服务大局,进一步做好信访工作,为潍坊现代化高品质城市建设贡献信访力量。”市信访局局长刘学建说。
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