淮安市洪泽区信访局：说好“三句话” 落实“最多访一次”
“区接访大厅效率很高，接访人员态度很好，说话我们能听得清楚，在他们的接待中能够知道我反映的房产证办理问题可以对照哪些文件、需要找哪些部门。”近日，在淮安市洪泽区信访局开展的关于“最多访一次”调研时，高良涧街道居民这么说。
“分析近年来信访情况，部分群众重复访、越级访现象的发生，与接访干部说话能否说到点子上、说到群众心里去有直接关系。”区信访局调研时发现。
为有效解决接访干部“能否与群众对得上话、能否与群众拉得近心、能否在解读中树立起权威、能否在工作上经得起检验”问题，进一步压实首办责任制，加大初信、初访办理工作力度，2020年以来，洪泽区信访局强化接访干部与群众沟通能力专项培训工作，探索“最多访一次”工作方法，从说好接访“三句话”着手，对群众信访事项好好说、马上办，最大限度减轻群众“访累”。
一说稳定情绪的“家常话”
口为心声，赢也。说好了话、说对了话、说通了话，信访矛盾处置工作就赢了。岔河镇信访科张金萍谈她的接访心得时说：“语言是影响情绪的最强工具。”有一次某村民在接访大厅情绪激动，泣不成声，要求见书记、镇长，不然就要“自杀”。这阵势可把张金萍吓了一身冷汗。“我当时什么信息都没有，忽然来一人说要见领导，还要自杀。不过很快我就镇静下来，提醒自己要微笑、要轻声、要热情接待”。张金萍一手拉着村民的手，一手拿着纸巾帮村民擦眼泪：“老姐姐，不着急啊，你慢慢说，我好帮你啊，遇到什么困难事了？”来访村民在她的轻声漫语中慢慢平静了下来，细说问题的前因后果。张金萍针对这些问题，讲明政策，细心劝导，慢慢做通了村民的思想工作。张金萍后来说：“我没一板一眼直接问她话、让她登记，不然肯定要闹出大事来的。”
现在的机关干部，接受的是板正的书本教育、输出的是字正腔圆的普通话，当“字正腔圆”对上“乡土口音”，接访过程就会变得尴尬无效。洪泽区信访局从说好接访家常话、平缓群众情绪开始，抓好接访“第一关”。明确说话底线，不能说的话坚决不说，任何时候、任何场合接访人员都不虚言妄语，不说不着边际、没有根据的话，不说与党的宗旨相悖离的话，不说伤害人民群众利益和感情的话，不说影响党群关系、干群关系的话，守住接访干部说话的底线。注重说话内容，“到什么山唱什么歌”，面向基层群众，用本地群众生活中的语言、用来访群众行业流行语言，说本地话、说内行话，有利于群众把你当“自己人”，为后面的问题反映和解答奠定良好感情基础。
二说答疑解惑的“权威话”
实现“最多访一次”的目标，关键在于群众对问题处理答复的认可度和认同感。说群众信服的“权威话”是实现“最多访一次”的有效方法。
“接访过程就是‘翻译’文件、‘对照’文件的过程，就要细致到解释好每个标点和关键词义。”为实现答疑解惑有权威，洪泽区信访局从“翻译”文件能力抓起，明确接访用大白话说清政策，不搞照本宣科、生搬硬套，杜绝一出口都是文件的语言、都是领导的口气。通过群众来访事项大数据分析，找出高频政策，进行专题学习、翻译、提炼和简化，让政策脱去专业的面纱，实现群众能听懂、能理解、能对照。用最短的时间、最朴实的语言，把矛盾症结说明白，充分实现诉求合理的解决到位、诉求无理的思想教育到位。
三说攻坚克难的“硬气话”
洪泽区委、区政府高度重视信访工作，强调“信访工作者要敢说、敢干、敢碰硬”。区领导每月轮流到区人民来访中心接待群众，区信访局积极协调各部门高质量办理信访事项，真真实实为群众解决一批实际困难。丰硕的工作成果为信访部门在信访答复时说上“硬气话”奠定良好基础。
区信访局查办科在调查信访事项,给予意见反馈时，常说的一句话就是“你不管再来多少次，都是这个结果。”这句话背后的不是对于群众诉求的冷漠，而是对于问题调查处理结果的工作自信。工作底气足，才能保持昂扬锐气和浩然正气，说话做事就能硬气、不畏人言，敢昂首挺胸、放开手脚干事业。
“硬气话”靠的是平时不断积蓄。洪泽区信访局不断加强理论学习，做到所有党员干部在大是大非面前头脑清醒，保持政治定力；每月业务研讨会把岗位当战位，督促党员干部立足本职练就过硬本领，接待走访顶在前，矛盾攻坚冲在前，以过硬素质为民解困；要求党员干部不断严以律己，自觉遵守党纪国法，管住小节、树好党员干部形象，实现洪泽信访干部说话办事有底气、干事创业有硬气。
善小而为，终成大德。洪泽区信访局在接访“三句话”上下功夫，为来访群众“最多跑一次”练嘴皮、修内功、正形象，把群众放在心上、为民办实事做到实处，实实在在的工作让群众初信初访满意和“最多访一次”形成良性循环。
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