【基层工作经验】沛县践行治理新理念，展现信访新作为
近年来，徐州市沛县城管局践行“精管善治”新时代城市管理新理念，全力打造“百姓城管”，把信访稳定作为提升城市品质的重要抓手和城管为民的基础工程，紧紧围绕“四下降、四提升、四个不发生”的信访工作总目标，积极构建“化解像绣花一样精细、工作像工匠一样用心、作风像家人一样亲切、执法像天平一样公平”信访工作模式，以实实在在的工作成效取信于民，在全县信访工作中“当好排头、走在前列”，打造城市管理工作高质量发展新优势。2021年以来，城管局专门成立视频接访室，共办结12345工单1190件，网上舆情防控59起，接待来访380余人次，办理阳光信访平台案件9件，办结率为100%，成功化解徐某来局反映2015年正阳路外立面50余万工程款、韩坝新村充电桩工程方拖欠王某工程款等信访事项，收到信访群众致谢锦旗20余面。
一、夯实领导责任，健全“三访”机制
城管局树立“领导干部走在前，信访化解不做难”的思想，有效落实干部责任制，定点接访、重点约访、带案下访、上门走访、主动回访的有机结合。
一是落实领导干部岗位责任制。实行“谁主管、谁负责”，主要领导负总责，分管领导根据职责分工抓好分管部门信访工作，各科室负责人具体预防和化解科室内的信访事项，一级抓一级，层层抓落实，做到小事不出门，大事不出局。
二是落实领导干部包案责任制。实行领导批阅群众来信和会商会办制度，包案领导做到一事一策，精准发力，注重实效，真正把上访群众吸附在城管内部，依法及时就地解决问题、化解矛盾，做到承包案件不上推、问题不上交、矛盾不上行。
三是健全领导干部考核评价机制。建立信访干部培训、激励等制度，将在信访案件攻坚克难的能力和成绩作为干部选拔任用的重要指标和内容，在信访稳定一线锻炼领导干部的履职能力。以零容忍的态度对待领导接访不到位、挂帅不出兵、化解不得力等行为，使信访工作真正成为领导干部的份内事、硬任务。
四是健全领导干部约访、接访、下访机制。领导干部把群众上访视为主动送上门来的民意调查答卷，树立接访就是保民生的理念，在约访、接访、下访中答好“群众之问”，解好“群众之忧”。加强信访问题源头治理，坚持重心下移、关口前移，积极主动回应群众诉求和期待，变“被动”为“主动”，变群众“上访”为干部“下访”，“零距离”倾听群众呼声，“面对面”解决群众难题，严防进京、赴省和去市访案件发生。
二、完善化解程序，实施“三心”服务
城管局坚持目标导向，依法履行职责，规范工作行为，有效预防和减少信访问题发生。
一是实行接访上报、领导审批、部门承办和考核督办“四位一体”信访事项化解闭环程序。畅通信访渠道，推进信访案件化解进程。接访人实施“三心”服务，即用一颗责任心，服务为民；用一颗同理心，设身处地；用一颗包容心，教育引导，做到件件办理有着落，事事落实有回音，增强信访人的获得感和存在感。中央信访联席办督办信访案件当事人马培响，经过成功化解后，事心双解，志愿担任信访宣传员，现在成为沛县城管局环卫所垃圾渗滤液车辆驾驶员。
二是落实“四清”标准。把反映问题的事实情况查清；把法律法规和政策讲清；把能解决的问题说清；把不属于我们执法范围或暂时难以解决的问题告知清。遵循“三到位一处理”原则，深入细致地做好思想工作，稳定群众情绪，认真把矛盾解决在基层、解决在萌芽状态。
三是建立多元联动和应急处置机制。建立信访和人民调解、行政调解、司法调解等多元联动化解机制，综合运用法律、政策、经济、行政等手段和教育、调解、疏导等办法化解矛盾纠纷，规定在3个工作日内决定是否受理，7个工作日内作出处理意见并答复信访人妥善处理好上访现场的稳控工作，务实、高效推进信访工作。建立健全信访风险评估和应急处置机制，定期召开信访形势研判会，把信访为民的理念转化成实实在在的惠民成果。以解决百姓信访需求为立意，源头追溯与切实解决问题并重。一是对已发生的信访及法院起诉案件，要全部化解；二是排查3年来已访未解决的，逐一见人，对每一件信访事项重新梳理、找清症结，确保案件了结；三是有信访隐患的，要及时制定应对措施，确保不发生。坚持宜散不宜聚、宜快不宜慢、宜劝不宜激的原则，妥善处置偶发应急事件。
三、拓展服务平台，落实“三为”实绩
城管局面对城市管理攻坚克难和信访工作复杂多变的形势，积极适应新要求，贯彻“三为”理念，展现信访新作为。
一是搭建便民服务平台。建立为民服务卡机制，在小区、街区、商铺等显要位置张贴便民服务卡4万余张，及时解决群众“急难愁盼”问题，真正做到工作在一线落实、问题在一线解决、成效在一线体现；设立城管为民服务中心，把百姓城管“一站式”服务理念转化成群众“急难愁盼”问题的“一次性办理”，把信访矛盾消除在萌芽状态。城管局依托城管局服务中心、城管驿站、新时代文明实践点、志愿者活动、红色物业管理、法制宣传活动等，扩大信访服务窗口，广泛倾听群众诉求，引导群众依法合理表达诉求，切实为群众排忧解难。
二是推进温情信访。持续开展“周三法制教育”、“外立形象、内提素质”主题培训，实现城管队员知识文明素养和执法服务能力“双提升”；依法办案，杜绝简单粗暴；有法可依，以法解决问题；无法可依，以情解决问题。开展“情暖人心，文明执法”活动，重点打造标兵中队、女子中队，把城市管理与服务为民统一起来，加强对柔性执法的社会监督。实行马路办公，落实首问负责制，谁执法、谁接访，现场解决市民反映的问题，强化教育与处罚相结合、管理与服务相结合，体现城管执法的温情，提高市民对城管工作的满意度。
三是打造信访新品牌。城管局以“城管为民、城管为商、城管为企”“三为”为引领，深入开展“美丽街区、特色街区”评比活动，严格落实“门前三包”责任制，打造示范街区，匡正民风，形成人人参与的良好氛围；进一步加强物业管理服务、公共停车设施及停车场设施建设管理、建筑垃圾和工程渣土管理及运输、流体等散装货物运输管理等，把信访稳定融入打造城乡生活垃圾分类和资源化利用“沛县样板”、打造城市管理“精管善治”新时代理念“沛县示范”、打造全国县域农村垃圾分类和资源化利用“沛县经验”的实践中，切实把信访矛盾化解作为党史学习教育“为群众办实事”的重要内容，构建“有事您来讲，城管来帮忙”信访工作长效机制。
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