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把信访工作做到人民群众的心坎上
金华各地创新信访工作精彩纷呈

秦正长
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金华开发区社会治理中心婺城区招募代办志愿者婺城区招募代办志愿者

金东区信访局牵头 多部门联合商讨会

民生无小事，枝叶总关情，信访工作事关人民群众的切身利益。近年来，金华市一直高度重视信访工作，把信访工作作为一项重要的政治任务来抓，持续发力、勇于创新，

创立了许多新的机制，推出了一系列新的举措。昨日本报第9版浦江的“浦江经验”、武义的“后陈经验”、永康的“龙山经验”，引起读者强烈关注。今天本版再次聚焦金华各市

区的信访工作亮点，为浙江信访工作提供更多的“金华样本”。
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2019 年以来，婺城区坚持以人民
为中心，聚焦“办实事、解民忧、谋发
展”的工作思路，积极创新信访工作新
格局，在全市首推民情民访代办服务，
建立了区、乡、村三级民情民访代办站
315个，构建了由“区领导、乡镇街道干
部、两代表一委员、特聘人民调解员、
网格员”组成的“五员代办制”责任体
系，形成了“群众点单、干部代跑”的新
型信访格局。目前全区已有代办员
1771名，代办各类事项21742件。

在推广民情民访代办过程中，婺
城区针对城区、城郊、农村群众不同需
求，探索“一地一品”，涌现出了城西

“和姐”、新狮“新丝路”、莘畈“莘e家”、
罗店“北高峰”等多个品牌。同时，采

用“虚拟学院、实体运作”的模式组建
代办学院，常态化开展集中培训、导师
帮带、实践锻炼、网络学习、理论研讨
等教学活动，培养了一批擅长解决难
点热点问题的职业代办员。目前，已
开设 5 批次培训班招收学员 600 名，实
现各村社代办员全覆盖。

此外，婺城区充分发挥政府、市
场、社会资源叠加效应，推出民情民访
夜班车、助企代办直通车、流动代办站
等一批特色代办服务，实现群众办事

“零跑路”。民情民访夜班车开通以
来，代办员利用晚间休息时间驾车前
往预定村社，为群众主动提供错时代
办 服 务 ，帮 助 群 众 解 决 各 类 诉 求 共
1711件。

首推民情民访代办服务
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今年以来，兰溪市社会治理中心接
待来访群众 5211 批次，受理矛盾纠纷
627起，化解率100%，列入兜底化解交
办件84件，化解率97.62%。

兰溪充分发挥矛调中心“终点站”
机制建设优势，不断深化“领导包案+专
班调处”兜底模式，在金华地区率先实
现积案清零。首先，领导包案、领衔示
范。发挥领导干部主力军作用，将疑难
矛盾纠纷进行科学分类、分级落实，精
准匹配包案领导，同时明确包接访、包
化解、包稳控的“三包”责任，配套“日通
报、周会商、月晒比、季考核”督导机制，
以严密监督考核促进责任落实到位。
其次，数字支撑、高效化解。升级“疑难
复杂纠纷兜底化解一件事”应用，通过
数据归集、三色预警、兜底八式和溯源
治理，推动矛盾化解工作从“碎片化”转
变为“一体化”，有效实现监测预警、事
件关联、闭环管理等功能，提高兜底化

解智能水平。运行以来，纠纷办理平均
用 时 与 办 结 效 率 分 别 提 升 25.3% 和
3.1%，平均化解用时缩短4.5天。再次，
复盘回溯、巩固成效。扎实推进“回头
看”专项行动，督查专班奔赴16个乡镇
街道开展常态化督查指导，对化解成色
不足、事解心未解的案件进行专项梳
理，督促属地做好后续跟踪服务工作，

提升群众满意度。最后，阳光调评、巡
回化解。创新“阳光调评”社会治理品
牌，开展“508 帮帮帮”系列活动，通过

“巡回帮”“联合帮”“精准帮”“线上帮”
等方式，提升基层矛盾化解能力和水
平。目前，已开展巡回调解28次，化解
疑难纠纷26起；举办“案例分享沙龙”4
次，培训基层专（兼）职调解员200余人。

“领导包案+专班调处”打造矛盾调解“终点站”
今年以来，东阳市针对村务管理、

农村宅基地、基层选举和社区建设等基
层三大痛点难点，6 次召开市委专题会
议，研究部署信访工作，动员开展信访
工作“6+1”专项行动和“信访积案清零”
攻坚行动，建立和完善“5+3”信访化解
工作体系，即以“交办清单”“调查反馈清
单”“集体研判清单”“化解稳控清单”“质
量评估清单”等5张清单为抓手，开展联
席调查、专家研判、督导验收3大运行机
制，实现清单式交办、联动式调查、组团
式研判、督导式推进，积极探索信访化
解工作标准化路径。同时聚焦初次信
访、重复信访、信访积案、三大领域信访、
越级上访、群众满意率等6大模块，建立
对镇乡街道、部门单位的五色图和信访
指数，实行“日通报、周亮晒、月排名、年
考核”机制，不断提高信访工作质效。

通过五色图亮晒，进一步压实基层
责任，强化矛盾纠纷源头化解。每日通

报全市信访情况和化解情况；每周亮晒
五色图和信访指数情况。五色图按照
化解率排名赋分，信访指数按总分排名
并五色标记；每月通报排名情况。对排
名靠前的予以表扬激励、排名落后的予

以通报和督办。截至目前，已下发日通
报111期、周亮晒17期、月排名3期、督
办函 15 个，全市信访总量下降 37.7%，
上级交办的 356 件信访积案已全部清
零，全省五色图排名东阳市位列11名。

“一图一指数”压实基层责任“一图一指数”压实基层责任

今年以来，金华开发区信访来信、
来访、网信较近三年同期平均值分别下
降 22.9%、75.3%、36.4%；赴省进京访
分别同比下降67.4%、76.5%，信访生态
持续优化。

该开发区坚持每周组织召开积案
化解专题推进会，逐件过堂听取包案
领导汇报，破解难题；组织党工委包案
领导每周安排半天时间下沉一线，或
到矛调中心指导化解工作，累计会商
研判 56 次、约访接待 265 人次、下发
积案化解提醒单 2 次；目前，87 件省级
交办信访积案全部按期清零。辖区信
访老户王某，八年来不间断赴省进京
上访，包案专班负责此案后，多次与王
某谈心，凡涉及的政策法律一一释惑，
走访中还帮助王某生病的父亲联系医

生，王某最终被专班包案领导的诚意
打动，在开发区信访团队的帮助下圆
满化解了信访事项。

清零任务完成后，自我加压，靠
前查找问题、化解矛盾；紧扣辖区征
收安置、“三资”管理、违法建设等重
点领域历史遗留问题，开展拉网式大
排查、大起底、大化解，梳理交办群体
性、个访信访问题 76 件，并对所有遗
留问题从源头等关键内容逐一复盘
建档。开展“揭榜挂帅”活动，将 76 件
历 史 遗 留 问 题 列 入 开 发 区“ 揭 榜 挂
帅”重难点攻坚项目，组织百余名年
轻干部现场竞榜揭榜“拔钉清障”,组
建化解团队专项攻坚，成功化解了马
某某、李某某等一批 15 年以上历史遗
留信访事项。

“揭榜挂帅”化解历史遗留问题

金华开发区

近年来，金东信访工作坚持社会
矛盾纠纷多元预防调处化解，人民调
解、行政调解、司法调解联动，综合运
用法律、政策、经济、行政等手段和教
育、协商、疏导等办法，实现重大矛盾
纠纷化解响应快、处置快、化解有效。
全区涌现出曹兆源调解工作室、卫新
调解工作室、安和心理服务、丹青工作
室等一批具有影响力的调解队伍，为
信访矛盾的化解提供了强有力的支
撑。金东信访横向多元预防调处化
解，纵向落实“全周期管理”。

为有效避免群众多头投诉，金东区
落小落细，全新构建“信访一件事”全周
期管理，建立从信访事项提出、办理、回

访、不满意再办理、再回访直至信访事
项平息等全过程的记录。安排专人对
初信初访进行回访，如遇不满意的事项
重新交办，三个月后仍不满意的，将列
入信访积案交办。每件不满意的初信
初访件实行限期报告、限期包案、限期
约访、限期研究、限期办结，通过强化首
办责任、压缩办理时间、规范办理流
程。同时按照一件信访积案、一名包案
领导、一个工作专班、一套化解方案、一
份工作档案的“五个一”要求，建立并推
动信访积案限期化解。截至5月底，全
区共有初信初访944件，初次来信化解
率 100%，初次走访化解率 98%，初次
网信事项化解率98.2%。

“全周期管理”破解多头信访

金东区

兰溪市 东阳市

义乌市社会治理中心党员志愿者接待引导来访群众

从民情民访代办两员“帮跑”，到
打造智慧信访平台数据“代跑”，再到
启用矛调中心靠前“领跑”⋯⋯近年
来，义乌市以“三大员”建设为契机，深
化民情民访代办制度，让群众信访“往
上跑”转变为“两员”代办“主动跑”，积
极引导信访下行，把信访工作做到群
众心坎上。

义乌持续深化“党建+社会治理”
“党建+信访”，社会治理中心协调 18
家入驻成员单位，联合组建全省首家
社会治理中心党建联盟——“义纾先
锋”党建联盟，全面梳理资源、服务、需
求“三张清单”，落实议事、领办、志愿
服务、互学互比、服务保障等“五项机
制”，组建了“义纾先锋·联”“义纾先
锋·调”“义纾先锋·和”等8支党员突击
小分队，形成了“联盟吹哨、部门报到”
高效协调运作体系。目前，已累计帮
扶群众 1300 余人次，化解矛盾纠纷
608件次。

疫情期间，“义纾先锋·捷”小分队
组织青年话务员及时高效处理群众涉
疫咨询、投诉来电 15.4 万余件次，涉疫
事项办理时长由原来的24小时缩短到
2 小时内办结。4 月 27 日中午，务工人

员张某来电反映健康码无故变成红码，
无法回宿舍。小分队立即与疫情防控
指挥部、工业园区、属地镇街协调处置，
迅速核查并消除人员健康码异常状态，
当事人当日下午2时便恢复正常通行。

信访不出“家门”，矛盾就地解决
近年来，磐安县聚焦聚力信访源头

治理，不断延伸基层管理触角，连续四
年成功创建“无信访积案县”。

领导接访显担当。制定和完善领
导干部下访接访制度，全县范围常态
化开展“大接访、大化解”活动。落实
县级领导每日到矛调中心坐班接访、
每月 10 日到联系乡镇（街道）下访约
访；乡镇（街道）、部门认真开展“温暖
周一”活动，每周一安排 1 名班子领导
坐班值守，倾听群众呼声；村（社）主职
干部定期到村矛调站坐班接访，推动
重心下移、关口前移，矛盾纠纷化解在
最前线。

基层自治显作为。根据山区实
际，在县乡村三级矛调中心建设的基
础上，探索建立以人民调解员、农村乡
贤、志愿者为管事主体基层综合治理
模式。建立“山妹子调解室”“老陈工
作室”，网格化管理信访专员，推行

“5560（55-60 岁转职级领导干部）调

解团”“订单”“派单”，突出做实做强村
级源头治理“服务端”，减少矛盾纠纷
诱发概率。2021 年以来，累计开展民
情民访代办服务 1.3 万余次，代办村级
事项 6876 件次，办结率 99.9%。推行

乡镇（街道）“219”、村社“157”议事机
制，常态化开展信访风险隐患、疑难信
访事项议事会商，形成工作联动、问题
联治、信访联调工作格局，推动矛盾纠
纷“抓早抓小抓苗头”。

连续四年“无信访积案县”

义乌市 磐安县

（本版内容、图片由金华各县(市、区)、开发区信访局提供）

磐安县乡镇（街道）219议事会


