边缘化郊区到现代化城区——以浦东基层社会治理探索为视角
浦东新区各街镇在实践中探索了一些预防和化解信访问题的好办法，有效解决群众反映的问题，把发展中的矛盾和问题化解在基层，有效维护了稳定的发展环境。在创新方法的基础上基层在工作理念、工作机制等方面也形成了一些基本经验，很值得推广和学习。
第一，数量信访新观念。信访的核心功能是维护群众权益。要注重源头预防，注重解决问题，注重综合施策。要转变基层信访思想观念与工作理念，一方面是基层信访机构及信访工作人员要转变思想观念，厘清信访职能定位。信访部门不是“万金油”、也不能“包打天下”（什么都管，什么都管不了，什么都不能不管，什么都可以不管）。要做到“一收一放”，“一收”即收拢信访工作作为承载化解矛盾纠纷、维护社会稳定的功能，把不应有的职能从信访工作中剥离出去。“一放”即放大信访工作作为公民政治参与和利益表达的主渠道作用。另一方面是要严格依法信访。法治社会要求法治政府，要求政府的权力设定、行使方式及程序都要依法运行。在现实中，要进一步贯彻实施新的《信访条例》，按照依法行政的要求，探索镇街信访工作的长效机制，实现有序、务实、高效信访。这就要求各级领导、信访部门、工作人员严格依法信访，同时不断完善和提高人大、政协及司法机制的权利救济功能，特别是各级司法机关要强化案件处理的能力，积极把解决社会矛盾引导到司法渠道。信访制度的存在是现行法律不足的体现，它存在的一个重要原因就是能够弥补法律的不足，因此，完善法律制度是解决信访问题的根本所在。
第二，完善基层信访的体制机制。始终坚持不断夯实维稳信访的基础管理工作。一是有一个完善的组织架构，形成由区-街镇-村（居）委分级的信访体系，同时构建人大、政府、法院、检察院等信访工作大格局，形成整合资源、解决信访突出问题的工作合力。二是有一个畅通的信访渠道，建立基层信息员、信访代理人、各种社会公益协会权益保护组织、人大代表主动联系群众，倾听群众呼声，群众有困难、有诉求，可以随时随地得到帮助，及时化解矛盾和怨气。三是有一个便捷、高效、经济的信访网络，要逐步减少走访，增加网信、纸质信的比例。重视网上受理信访制度，大力推行阳光信访，实现办理过程和结果可查询、可跟踪、可督办、可评价。逐步推行信访事项办理群众满意度评价。四是有一支能力强的信访干部队伍，信访干部要有群众观、高素质、能力强，工作规范，才能获得群众真正的信任，才能为加强维稳信访工作提供有力保障。书院镇在长期探索化解积案过程中形成的“五步工作法”；老港镇通过建立多方联动解决了困扰多年的垃圾处置场环境污染问题。
第三，明确信访责任制。信访的关键是接待信访和解决信访反映问题的各部门责任到位。一是进一步完善党政领导干部联系群众制度，主动到群众中去，倾听群众呼声，了解群众愿望。浦东新区建立处以上领导联系信访人制度。每月至少1天，街镇领导每周至少1天到信访接待场所接待群众来访。二是提高领导干部的责任意识，限时有效反馈、给来访者纸质的接访记录凭证和办理情况回执。切实解决群众的实际困难。浦东新区周浦镇，多年来以“四个到位”即：排查到位、接访到位、责任到位、回访到位，加强初信初访工作。“四个到位”中的责任到位，就是要求对初信初访件实行分类办理，一般信访件实行办理承诺制，做到7日内办结并回复信访人；重要信访件实行“领导把关、专人负责、明确责任、划定时限、严格查办”，做到接访有疏导，办案有质量、转办有反馈、查办有追究；“交办件”实行领导、部门包案落实，按照“一个问题、一套班子、一个调处方案、一个解决时限”的“四个一”机制和“问题不查清不放过、错误不纠正不放过、上访不停止不放过、群众不满意不放过”的“四不放过”原则办理，注重效果，提高一次性处理信访问题的成功率。2013年一年，周浦镇成功化解了20件区级领导包案，化解率95%；完成区联系信访人案件3件，完成率100%；完成区级重信重访案件2件，完成率100%。完成信访复查复核共7件，信访核查终结3件。[9]
第四，多部门联动形成解决问题的合力。信访的关键是要解决问题，才能解决矛盾。信访反映的问题一般来说都比较复杂，要解决问题就需要形成上下联动、左右协调、运转高效、综合施治的工作机制。一是加强信访部门与纪检监察部门的沟通联动，积极从案件中发现并整治侵害弱势群体利益行为背后的腐败链条和渎职行为，对压制、报复弱势群体表达利益诉求的依法依纪严肃处理。二是加强信访部门和司法机构的联动，支持来访者利用法律武器，通过司法程序解决问题，对违法事件坚决予以打击。三是鼓励律师介入信访工作。整合信访、司法、综治等机构，并配备相应公职律师机构，形成统一完整的政府司法行政构架。律师就国家的相关法律法规对信访人进行指导和讲解，并就信访问题对信访人予以明确的答复和指引。如新区人大每年聘请5名业务精通的资深律师，组成法律监督咨询小组。参与信访工作，依法、及时、合理地处理信访人的信访诉求。四是建立人大代表参与机制。充分发挥人大代表的作用，不断拓宽信访工作渠道。浦东新区人大进一步搭建好人大代表参与信访接待工作的平台，及时为代表提供信访动态和信息，通过代表参与信访接待这种履职形式，努力解决群众的急难愁等实际困难和问题。通过市、区、镇三级人大代表参与信访接待，使人大代表直接了解社情民意，真正成为人民利益的代言人。周浦镇人大代表姚斌经常参加人大组织的调研活动，比如走进社区、察看技防设施；研究小商贩，开展实时联动；与镇应急中心联合视频巡逻、联勤队伍交叉巡逻等，听取广大选民的意见与要求。协助相关部门研究创新了涉法涉诉信访案件息诉罢访的工作机制，110接处警回访制度、窗口民警履职考评电话抽访制度，案件快侦催办提醒制度、案件归档前复核制度等，深得群众拥护和爱戴。
第五，发挥群团组织参与社会治理的协同功能。群团组织是党和政府联系群众的桥梁和纽带，对于保持党和人民群众血肉联系、维护社会稳定与社会和谐具有重大意义。浦东新区非常重视挖掘和培育民间组织功能，使群团组织在信访工作中发挥了更大的作用。一是基层通过全区各级工青妇等群团组织代办归口上访案件，如代表各类弱势群体利益的工会、农会与农民工协会，进一步强化工青妇、残联和以弱势群体为主的各类协会的权益保护功能，从而实现群体化或组织化的弱势群体利益诉求。二是借助群团组织平台，密切联系群众，形成群众工作“大信访”的合力。三是健全群团信息网络，延伸信访工作触角。通过群团组织在村居、企业中组建的信访信息网络，设立信访工作联络员，及时掌握群众诉求，就地化解矛盾纠纷。老港镇在解决垃圾处置场环境污染问题上就紧紧围绕“基层主导、对话协商、广泛参与”的十二字工作方针，充分体现了群团组织作用。在老港镇政府的主导下，聘请热心公益的组织和个人、环境工程技术公司等进行监督，使企业的环保措施得以保质保量地落实。
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