去年共处理信访事项30多万件，上海信访干部靠“真心”化解矛盾
每年春节前，都是上海市信访办接访处副处长乔军最忙碌的时候。他算了算，今年春节前会同相关部门解决农民工欠薪事项就达12件。他说，这段时间自己一定要坚守一线，让求助的农民工兄弟“回家过年，手里有钱”；节后刚上班，浦东新区周家渡街道信访办主任梁君俊就收到了一位“阿姨”的求助微信。“阿姨”曾经多次信访，问题早在2018年得到化解，如今也不住在上海，但她认定“遇到事情找小梁准没错”。小梁说，在信访岗位工作了12年，这样的“亲戚”他结识了一大把……
他们，是上海信访干部群体的缩影。
去年，上海全市信访系统共收到处理信访事项30多万件；12345市民服务热线受理市民诉求近800万件，转送工单300多万件，收到市民表扬来电4200余件。海量的来信来访来电中，还蕴藏着“结构性”的变化，人民建议的比例逐年提升，去年已占到全市信访总量的35%。 这一项项数据背后，离不开上海数千名信访干部守望一线甘于奉献。他们敏锐捕捉“第一信号”，尽心竭力化解矛盾，用脚踏实地的行动，为人民城市建设添砖加瓦。
看到矛盾，第一时间迎难而上
采访前，记者了解到梁君俊是一名“善于化解矛盾”的“老法师”，见了面才发现他是一名80后，身材高大，热情爽朗。提起向他求助的这位“阿姨”，梁君俊点开了手机，给记者展示了一段对话。他不仅早已加了对方为好友，还在微信里许下承诺：“交给我吧，最晚下周二给答复。”梁君俊说，阿姨的儿子是位残疾人，早年为了儿子补助帮困的事多次信访。矛盾解决后，尽管已经搬去江苏居住，但阿姨与小梁一直保持着联系。这次找到他，是为了给儿子办退工手续。小梁打算协调街道残联去了解下具体情况，“实在不行，我帮忙去跑一趟，免得阿姨上海江苏两地奔波。”
这样揽信访群众的“活”，是需要一点动力的，他认为他的动力来自“遇事先共情”，带着感情来做工作。“看到群众有困难，我就忍不住要出手帮一帮。”话锋一转，他和记者讲起了结识另一名“亲戚”老王的故事。
“2016年认识老王时，他已经信访多年了。”老王家中兄弟姐妹7人，最小的阿弟2005年因心脏病住院时经抢救无效病故，在与医院无法达成一致意见的情况下，矛盾始终无法化解。“这是一起医疗纠纷，但老王他们的正常生活因此受到影响，我理解他们的悲痛心情，我决定主动介入，帮他们来化解矛盾。”
在接下来近两年的时间里，梁君俊多次去事发医院和相关部门了解情况，尽最大努力理顺事实真相，并邀请律师、医管部门与老王耐心沟通交流，加强政策解释和疏导。梁君俊还每周抽出时间，陪老王去闵行照顾他90多岁因病卧床的父亲，擦身喂药、洗衣买菜，安排医生治疗他身上的褥疮。看到梁君俊的真情和努力，老王家把梁君俊当成了自己人。2018年底，这起历时多年的医疗矛盾得到了彻底的化解，梁君俊陪同老王处理了家属的后事。老王对梁君俊说：“这辈子，我就认你这个小阿弟！”
面对矛盾，不捣糨糊，不糊弄，而是千方百计尽力去化解。不仅仅是梁君俊，上海很多信访干部们都是这么做的。市信访办接访处副处长乔军曾花了一年多的时间，会同有关部门为黄浦区的一位80多岁的老奶奶家中成功安装了马桶，“楼下居民不同意，老小区将来也要旧改，很多人劝老人忍忍算了。说到底，信访是一个大平台，我们各部门携起手来共同解决老奶奶的烦心事，不能一句话将她推走，寒了她的心。”他说，信访干部就是要直面群众的矛盾，要走到群众中去，推动矛盾解决。
化解矛盾，还需要智慧和方法
记者见到虹口区信访办副主任何建华时，他刚从北外滩街道“出诊”回来。何建华喜欢用医院诊治的名词来比喻自己从事的信访工作。他常挂在嘴边的话是“要跨前一步”，这句话在他多年的信访工作中渐渐凝练成了“预诊”的工作方式。
在虹口区东长治路丹徒路口附近，上实中心正在建设。几年前，项目一启动，何建华就马上介入，同建管委、规资局、街道、居委、物业公司、开发商、施工方一起召开联席会议。针对地块施工建设中可能发生的问题，他和同事们提前做好预警、预判、预防，把信访工作做在矛盾发生之前。有了“预诊”，一旦有居民前来反映问题，“居委做什么、物业做什么，都已心中有数，能马上处理。”在这样的贴心“预诊”之下，原本没通过的动迁第一轮征询重新启动后，签约率高达百分之百，地块顺利完成动迁。
问题解决了，何建华却觉得工作还没结束。“我们还要‘复诊’，搞清楚工作是不是真正落到实处，不论事大事小，回访率要做到100%。”
信访工作就是群众工作，能否做好关键是看对群众的感情深不深，情到深处自有方。
2月11日，复旦大学附属儿科医院7号楼1楼的一间办公室里，行风建设与风险控制办公室主任王中林医生正在和同事们紧锣密鼓地起草一份检查评分表。这份表格分量不轻。王中林作为第一负责人牵头立项的《医疗机构投诉处理规范》是国内首个医疗机构投诉处理规范地方标准，已于2021年4月正式实施。今年，市卫健委委托儿科医院起草配套的检查评分表，这将成为规范的新组成部分在全市医院推行，以便更有效地解决矛盾纠纷。
王中林是复旦大学附属儿科医院的“老娘舅”，有着医学和法学双重背景。在信访岗位上，她处理医患矛盾纠纷时有得天独厚的优势，擅长运用法治手段，站在患者与治疗团队双方的角度去考虑问题，在积极的沟通中让人解开心结。
曾有一对中年夫妇，独生女不幸罹患重病，在医院不治身亡。家庭瞬间垮塌，他们来到医院大吵大闹。王中林接待了夫妻俩，讲情感、说法理，经过耐心劝解，赢得了他们的理解。这件事到这还不算完，王中林专门向院领导申请，依托医院专家团队和先进设备，为年近四十岁的中年夫妻提供了咨询意见，后来夫妻俩喜添爱女，纠纷到最后成了一段佳话。
接手信访工作的十年来，200余件医疗纠纷事项在王中林手中化为玉帛。重情依法、细心耐心的风格让她竖起了优良的口碑，在信访工作的同时，王中林一肩担两任，每周二在医院坐诊，有的小病人专门等到周二这一天来诊治，“就是要看王医生！”
王中林告诉记者，“标准制定还是第一步，关键还是落实落细，更好服务人民群众。”她和同事们的探索还在不断推进中。
“只有把群众当亲人，群众才会把我们当亲人！”
2月14日上午，在天目东路220号的铁路上海局集团有限公司的信访接待室里，王钢正在一遍遍播放着信访群众发到电子邮箱里的录音，不时认真做着记录。作为铁路上海局的信访办主任，王钢要处理的工作愈发繁杂：从传统的来信来访，到12345市民服务热线转派工单，再到专门接收群众反映的电子邮件……在信访工作的12年里，他见证了群众反映渠道的日益多元化。但王钢却打心眼里觉得，无论联系群众的技术如何发展，要发挥好信访干部的作用，始终靠的就是一颗为民服务的“真心”。
去年重阳节，王钢专程赶赴杭州，给钱老先生庆祝百岁生日。钱老先生这个“忘年交”，正是他接待的信访群众之一。回忆起自己第一次接待钱老先生的场景，他至今记忆深刻。“2016年4月，老先生来到我们办公室反映问题时，已经95岁，还随身带着氧气瓶。”原来，某次政策调整影响了老先生的退休待遇，他因此频繁上访。王钢得知此事后，先是全面了解了政策规定，随后便多次跟老先生开展了促膝长谈，了解到老人平时生活中缺少家人的陪伴。此后，每年钱老先生生日前后，王钢总会去一趟杭州。他的用心也被钱老先生看在了眼里，2019年底，钱老先生矛盾得到化解，不再上访。“很多信访积案往往是信访人的心结没有打开，而打开心结的钥匙就在信访群众自己手里，需要信访干部们用真心真情去陪伴、去引导。”
“只有把群众当亲人，群众才会把我们当亲人！”采访中，这句话时常被上海信访干部们挂在嘴边。在上海电气集团信访办主任廖志勇看来，信访干部就是要把群众的冷暖安危放在心上，尽职尽责，不怕困难，架起党和政府与群众的“连心桥”。
春节过后，廖志勇又一次接到了沈阿姐的电话：“饭我刚做好，你过来吃一点？”结识沈阿姐，源于10年前的一次信访接待。当时，沈阿姐的孩子在集团下属企业联合开办的学校读书，后由于一些客观原因，学校不能继续办学。她对此有意见，不接受处理方案，声称耽误了孩子的时间，留在学校不肯离开。廖志勇听闻，连夜从家里赶到学校予以开导。此后，廖志勇就此把沈阿姐的事放在了心上。每到逢年过节，他成了沈阿姐家里的常客，帮忙给沈阿姐的孩子介绍工作，帮助解决生活中的困难……“我去沈阿姐家里可能比去我自己亲戚家还要频繁，她就是我的亲人。”
廖志勇在信访岗位上的经历也是无数信访干部最真实的写照。面对平凡而琐碎的工作，上海信访干部们用默默无闻的奉献和始终如一的坚守，践行着“为人民服务”的真谛。
上海市信访办、市人民建议征集办主任王剑华说，上海信访干部是一个对群众满怀深情的群体，是一群新时代可爱的人， 他们用自己的“情”解人民群众的“难”，用自己的“真”暖人民群众的“心”，用自己的“恒”换人民群众的“赞”。当你问他们：“信访工作总是面对矛盾挑战，是什么支撑你们坚守在第一线？”他们会说， “‘人民’二字重若千钧，唯有向前、担当尽责”。
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