架起“连心桥”当好“减压阀”——金昌市推进新时代信访工作纪实
“我们希望能尽快解决问题，如期正常供暖。”今年4月，在金川区矛盾纠纷多元化解中心，宁远堡镇西坡村村民就宅基地无法接通暖气管道表达了自己的诉求。市委书记王钧认真倾听诉求、耐心疏导情绪、详细了解原委，与有关单位负责同志共同研究解决办法，提出办理意见。
信访工作是密切党和政府与广大人民群众联系的特殊桥梁和纽带，是党和政府做群众工作的重要窗口和阵地。今年上半年，全市信访部门充分发挥了解社情民意、汇集意见建设的职能作用，通过梳理、分析、研判群众来信、来访、来电以及网访中对全市经济社会发展的意见建议，为党委、政府制定完善政策、检验工作得失当好参谋，为全面转型高质量发展加油助力。
问需于民 拓宽信访渠道
信访工作是社情民意和政策效应的“晴雨表”，是调节社会矛盾的“缓冲器”，是缓解群众情绪的“减压阀”。
“您好，这里是金昌市12345热线，请问有什么可以帮您……”走进市“市长热线”受理中心，电话铃声此起彼伏，话务员们有条不紊地忙碌着。在市“市长热线”受理中心的大数据分析展示平台，可以清晰地看到近期受理的热点问题集中领域。
“从市民来电到业务办理，再到满意度回访，智能辅助系统无处不在，这一举措让话务接听与工单处理效率显著提升。”市“市长热线”受理中心副主任王晓婷告诉记者，上半年市“市长热线”受理中心共办理群众诉求27147件，已办结27073件，办结率99.73%，群众满意率98.29%。
营造“依法、畅通、文明、有序”的信访工作新秩序，稳步推进诉访分离是信访工作的关键。我市通过设立“12345”市长热线、市长信箱、网上信访等方式，推行网上信访“接诉即办”工作模式，进一步畅通和拓宽信访渠道，让群众不出家门就可以提出信访事项，方便群众就地就近反映诉求，降低信访成本，信访事项及时受理率、按期答复率均为100%，群众满意率98.9%。
逐步将涉法涉诉信访问题纳入法治轨道解决，建立起各种保障制度，是维护困难人群合法权益的根本。为此，我市坚持把“法治”挺在信访工作前面，对于受交通事故伤害且无钱治疗的人员，建立起交通事故受伤人员保险公司提前支付赔偿红黑名单制度，由承保公司对受伤人员提前预付赔偿金。为经济确实困难的农民工、城镇失业人员、孤寡老人、残疾人等当事人，建立相应的特殊群体绿色通道，采取缓、减、免交诉讼费等司法救助的措施，降低困难人群“打官司”的门槛。 同时，畅通诉讼渠道，实行群众来访法官介入制度。
为了防止信访事项“空转”，信访部门加强对信访事项的甄别分类、转交办和协调督办，不断规范信访事项登记、受理、转交办、告知等各环节的工作流程。群众还可以通过网络或电话查询所反映问题的办理进度和相关情况，对自己信访事项的办理进度做到心中有数。
服务为民 强化矛盾化解
在市人民信访接待中心门口，一块群众依法逐级走访流程图的指示牌，让来访群众明确了该找谁、怎么访的问题。在室内定期立着一块牌子，公示着接访领导的姓名、职务、分管工作等信息，让来访者能一目了然。
根据信访积案涉及范围和化解难度，我市逐案明确市县（区）包案领导。严格落实“五包”责任制，做到“六个一”，即一件信访积案、一名领导包案、一个工作班子、一套化解方案、一套化解方案、一抓到底，推动息诉罢访。
对涉法涉诉类信访事项，由各级政法委牵头，法院、公安等部门参与化解。对信访人属地党委政府配合做好思想疏导、帮扶救助等工作。对检举控告类信访事项，由纪检监察机关按照有关规定办理并反馈。对疑难复杂信访事项，由信访部门通过信访工作联席会议办公室会商研究等方式推动化解。
“现在离婚案件最突出的不是两个人过日子，而是两个家庭在过日子，两口子之间交流少，家庭冷暴力是导致矛盾的一个主要原因。”在金川区人民法院“金越工作室”，金越正在调解一起家庭纠纷案件。
金川区信访局“金越工作室”特邀调解员金越，是一位从事多年法律工作的退休老法官，20余年的法官生涯带给她宝贵的专业经验。金越告诉记者：“现在退休了，职业禁忌也没有那么多，很多话可以说白了、说开了，当事人听得进去，很多矛盾纠纷也就化解了。”
我市坚持齐抓共管，强化责任落实，形成了党委政府推动、信访部门综合协调、职能部门各负其责的协调联动机制。通过召开协调会，对案情复杂、涉及面广、解决难度大的问题进行协商会商，综合运用行政、法律、经济等手段以及教育、协商、调解、听证等方法，因案施策、分类化解、逐案攻坚，确保群众合理诉求解决到位，无理诉求教育疏导到位，生活困难帮扶救助到位，实现“案结事了、息诉罢访”的目标。
情暖民心 下沉一线纾困
每个月的第一个星期五，永昌县新城子镇唐家坡村委会“百姓说事儿日”活动就会如期举行，参会的群众代表你一言我一语，说出心里的小疙瘩和邻里之间的小摩擦，在场的包村领导及村干部一起协商解决，及时排查化解纠纷。
“有了这个会议，我们遇事有地方说，也有办法解决了。”
“多亏村上牵线搭桥，我借出去的钱才得以偿还。”
“今天参加了推选低保户的全过程，觉得很公平，以后再也没有怨言了”……
小到鸡毛蒜皮的邻里矛盾，大到经济纠纷、涉法信访，我市信访部门干部每天活跃在大街小巷，将大量矛盾纠纷化解在一线，突出问题实现动态清零，为社会稳定和长治久安奠定信访基础，提供信访保障。
群众利益无小事，一枝一叶总关情。我市坚持和发展新时代“枫桥经验”，不断健全完善预防和化解信访矛盾纠纷的常态化、长效化工作机制——
以深入开展“全国信访工作示范县（区）”创建活动为契机，制定并印发了《关于在全市乡镇（街道）建立信访工作联席会议机制的指导意见》，推动全市12个乡镇、6个街道成立信访工作联席会议，健全完善社区网络化管理服务机制，统筹基层社会治理资源力量，推动信访问题解决在基层、解决在源头，做到“小事不出村、大事不出镇、矛盾不上交”。
聚焦劳动社保、城乡建设、涉法涉诉等信访问题高发的领域，依托市、县（区）、乡镇(街道）、村（社区）、组（居）五级信访工作网络，落实信访信息报送制度，加强矛盾纠纷排查化解，做到矛盾纠纷早发现、早介入、早处理。
坚持人民调解、行政调解、司法调解“三调联动”，动员专业组织、行业组织广泛参与，发挥好“两代表一委员”、律师、心理咨询师、社会工作者和老党员、老军人、老干部、老模范、乡贤等作用，既解决实际问题，也解决思想问题、行为问题。
架起“连心桥”，当好“减压阀”。在新时代新形势下，我市信访工作全力支持服务全面转型高质量发展，为迎接党的二十大胜利召开营造安全稳定和谐的社会环境。
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