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专题

抓抓好好““三三个个结结合合””深深入入基基层层听听意意见见
信访部门为群众排忧解难

群众路线教育实践活动开展以来，章丘市信访局认真贯彻市委、市政府的统一部署，紧密结合信访工作实际，在
抓好“三个结合”上下工夫，深入基层听取意见，及时为群众排忧解难，以实际行动践行了信访部门在贯彻群众路线方方
面的特殊地位和重要责任。

信访局负责人认真接
待群众，为老百姓排忧解难。

（照片由信访局提供）

信访工作是群众工
作的重要组成部分，是送
上门来的群众工作，是向
社会展示党委政府为民
务实清廉形象的重要窗
口，在密切联系群众方
面，信访部门具有得天独
厚的优势。可以说，信访
部门的群众观点和工作
作风如何，信访工作的成
效如何，在很大程度上影
响着党委政府在人民群
众心目中的形象和威信，
为此，我们采访到了章丘
市信访局张淑萍局长。

记者：张局长，您好，咱现在
一直在开展党的群众路线教育
实践活动，您认为信访部门在教
育实践活动中应该怎么做？

张淑萍：在群众路线教育实
践活动中，信访部门应该有条
件、有责任带好头、做表率。我们
决心以开展教育实践活动为契
机，按照“畅通、规范、公开、有
效”的要求，强化宗旨意识，转变
工作作风，树好自身形象，让广
大人民群众切实感受到信访部
门、信访干部的新变化、新气象，
用信访工作的成效来检验教育
实践活动的实效。

记者：怎样发挥信访工作密
切联系群众的优势？

张淑萍：要时刻牢记为民宗
旨。群众的事，再小也是大事，老
百姓对我们充满期望，我们就不
能让老百姓失望，更不能让老百
姓绝望。我们坚持把实现好、维
护好、发展好人民群众的根本利
益作为思考问题和开展工作的
出发点和落脚点，在增进同群众
的感情上下工夫，换位思考，设
身处地地为群众着想，认真办理
好每一件来信，热情接待每一次
来访，妥善处理好群众反映的每
一个问题。始终相信，只要真心实
意带着责任和感情为信访群众解
决问题，就没有融化不了的坚冰，
没有化解不了的“心结”，没有破解
不了的难题。

记者：在落实中央关于改进
工作作风的要求上，您觉得最重
要的是什么？

张淑萍：很重要的一点就是
大力弘扬务实作风。结合章丘信
访工作实际情况敢于担当，主动
作为，充分利用信访大厅和“流
动信访大厅”两个平台，认真落
实领导干部接访、下访、约访等
制度，强化基层基础，及时受理
群众诉求，发挥信访部门综合协
调职能作用，压实有权处理信访
问题责任主体的责任，对应办不
办、应结不结、久拖不决的，代表
党委政府进行重点督查督办，推
动问题及时就地解决，实现“小
事不出村，大事不出镇，矛盾不

上交”。尤其是把集中解决一批
涉及群众切身利益、反映强烈的
疑难复杂信访事项，作为深入开
展党的群众路线教育实践活动的
重要抓手，督促责任单位认真落
实领导包案制度，提高办事效率，
改进服务质量，切实维护好群众
合法权益，不断提高党委政府的
公信力和信访群众的满意度。

记者：现在大家都在讲“清
廉”，我们信访工作是否也应侧
重这方面的内容呢？

张淑萍：这是当然的，我们
信访工作会坚持树立清廉形象。
信访部门在信访群众心目中就
是党和政府的代表，如果我们做
不到清正廉洁，就会严重损害党

和政府的威信和形象。因此，我
们在塑造信访干部良好形象上
下工夫，教育引导各级信访干部
严格要求自己，注重个人形象，
检点个人行为，严守党纪国法，
自觉遵守中央八项规定和各项
廉政纪律，在工作、生活、社交
等方面始终做到慎微、慎欲、慎
行、慎独。严格落实党风廉政建
设责任制，抓好班子、带好队
伍，努力促进信访干部善于用
法治思维解决问题，用底线思
维维护群众合法权益，以更加
坚定的态度、更加过硬的举措、
更加高效的工作，为维护社会稳
定、推动经济发展作出新的更大
的贡献。

结合教育实践活动，从维护
社会稳定、促进经济发展的大局
出发，按照“照镜子、正衣冠、洗洗
澡、治治病”的总要求，坚持“零起
点”起步，与群众“零距离”接触，
局党支部领导班子以维护人民群

众的合法权益为出发点和落脚
点，通过个别访谈、实地调查督
办、召开座谈会等方式，攻坚克
难，因案施策，重在“服”字上下工
夫，包案化解了一批信访积案。

对于一些信访次数多、上访

时间长、没有政策落实的，章丘市
信访局一方面通过带案下访，真
心关爱，亲情感化，做到换位思
维，消除其对立情绪，用亲情融化
信访人心头坚冰。另一方面，调整
工作思路，协调有关单位从关注

民生的角度出发，灵活有度地为
群众解决实际困难，使问题得到
妥善化解。活动开展以来，32件久
拖不决的信访积案得到化解，促
进了信访形势的持续好转和社会
的和谐稳定。

32件久拖不决

信访积案化解

坚持“规定动作抓扎实，自选
动作有特色”，着力推进教育实践
活动深入开展。通过集中学、自
学、交流学，在全体党员干部中形
成了把握本职工作“三最”特点
(处于群众工作的最前沿，与群众
打交道最直接，知晓群众疾苦最
具体)，以解决人民群众的现实利
益诉求为着力点，进一步深化群

众路线教育实践活动。依托信访
大厅平台，规范接访处理程序，强
化协办督办措施，强力推进信访
事项的及时就地办理，真正使信
访大厅成为来访群众“一站式”接
待、“一条龙”服务、“一揽子”解决
的“温馨之家”。

同时，注重转化学习成果，不
断完善提升“流动信访大厅”这个

自选动作。结合群众路线教育实
践活动，制定下发了《关于充分发
挥“流动信访大厅”功能进一步创
新群众工作方法的实施方案》，抓
好制度运行，强化宣传引导、调研
分析、了解社情民意、帮扶解困、
应急处置及培养锻炼干部等功
能，使其成为深入群众及时化解
矛盾的重要渠道。截至目前，市领

导已带领有关部门下访10次，接
待处理城市建设、环境保护、供水
供气、农业生产、道路维修等民生
事项26件，发放宣传材料2000多
份，征求群众意见建议80余条，直
接联系群众近2500人，听到的意
见最真，反映的问题最实，采取的
措施也及时有效，群众对处理结
果均表示认可和满意。

学习活动与

实践活动相结合

紧紧围绕打造“阳光信访”，
建立局领导班子成员轮值包案制
度，面对面听取信访诉求，汇总分
析民情民意，实现工作重心下移、
关口前移。完善网上信访工作机
制，切实拓宽信访渠道，方便群众
及时就地反映问题，让“数据多跑

腿，群众少跑路”。健全重点信访
事项督导指导长效机制，强化法
治思维，充分发挥督查督办在推
动“事要解决”上的应有效能，促
进信访事项案结事了。建立信访
大厅镇办市直统筹协调、分工负
责的接处督办机制，规范登记、受

理、转送、交办、督办程序，有效提
高初信初访办理率和群众满意
率。完善提升“流动信访大厅”工作
机制，通过专题接访、重点约访，深
入分析会商案情，明确责任主体和
解决时限，着力解决民生问题和热
点、难点信访事项。完善非正常上

访处置机制，进一步树立正确的工
作导向，有效规范信访秩序。集中
精力探索实行专家会诊化解疑难
信访事项制度，推动疑难信访事项
的有效化解，使之成为群众路线教
育实践活动的重要理论和实践成
果。

数据多跑腿

群众少跑路
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