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创新模式 实现信访代办“全覆盖”
信访无小事，事事关民心。为了畅通和

规范群众诉求表达、利益协调、权益保障通
道，推动信访工作关口前移、重心下移，今年4
月，乌海市创新建立信访代办制，选取符合条
件的镇（街道）、村（社区）作为试点，通过设立
信访代办服务机构、建立代办队伍、明确代办
流程、开展信访代办制试点工作，确保群众信
访诉求有人代办、有人盯办，让群众“最多跑
一次、最好不用跑”，有效减少群众越级访、重
复访和非正常上访，最大限度把信访矛盾纠
纷化解在基层，基本实现初次信访事项全代
办、全化解，努力实现小事不出村（社区）、大
事不出镇（街道）。

其中，信访代办范围包括：群众通过来
信、来电、网上投诉和走访等方式提出的信访
事项；本辖区内信访突出问题及群体性信访
事项；政策出台及执行过程中触及群众利益、
引发群众不满的问题，按政策法规应解决而
没有解决的问题；政策法规暂无明确规定但
需要协调解决的合理诉求。

信访代办方式分为主动代办、委托代办、
指定代办。主动代办，即信访代办员深入群
众，主动发现信访苗头，对信访事项积极进行
代办，帮助反映诉求、解决问题。委托代办，
即信访人自愿申请，委托信访代办员帮助其
反映诉求、解决问题。指定代办，即各信访代
办服务机构根据信访事项简易程度，指定信
访代办员帮助其反映诉求、解决问题。

信访代办员负责接收、记录、甄别信访人
提出的信访事项，对适宜代办的信访事项全
程代办；做好信访代办事项的分析、研判，提

出处理意见建议，提交责任单位办理；参与协
调处理代办信访事项，督促有关责任单位对
代办事项及时办理，及时向信访人反馈办理
进度；及时排查信访矛盾隐患，发现信访矛盾
纠纷，开展政策解释和教育疏导工作，对可能
发生的越级访和集体访进行劝导劝阻并向上
级部门报告；向群众宣传党和国家有关方针
政策、法律法规和《信访工作条例》，引导群众
通过正当合法渠道依法信访。

信访代办制试点工作开展后，海勃湾区、
乌达区、海南区以信访接待中心为依托，各镇
（街道）、村（社区）利用党群服务中心等平台，
通过社区网格员、社区工作者、人民调解员等
实行全员代办，让群众话有地方说、理有地方
讲。法院、公安等部门积极探索信访代办工
作新思路、新举措，广开群众信访入口，让群
众享受信访代办带来的便利，并确保群众办
事“最多跑一次”。

同时，根据信访事项的难易程度，进行分
级处置，全程代办。对能够当场解决的，当场
予以解决；对当场无法解决，镇（街道）、村（社
区）代办员可以协调解决的，开展信访代办服
务；对于村（社区）无法解决的信访代办申请，
提交镇（街道）信访代办服务站；对于镇（街道）
无法解决的信访代办申请，提交区信访代办服
务中心，通过会商研判、制定化解方案和工作
措施，推动化解信访问题。针对疑难复杂信访
事项，通过联席会议、党政领导包案推动化解，
确保简单信访马上办、一般信访快速办。

解决诉求 实现服务群众“零距离”
全面推行信访代办服务，分级处理信访

矛盾纠纷，打通了服务群众的“最后一公
里”。 全员代办、全程代办，开辟了乌海信访
工作新境界。

“有诉求找信访代办员，由他们出面协
调，竟然帮助我们解决了多年没有解决的大
问题。”罗永军怎么都没有想到，现在，不出社
区就能反映诉求、解决问题。

罗永军是海勃湾区花鸟市场的一名老商
户。多年以来，由于种种原因，花鸟市场设施
陈旧，无人管理，导致商户经营环境恶劣、业
主生活环境堪忧，路面、墙体、排水、供暖、垃
圾等各种问题长期困扰着业主和商户，严重
影响着他们的生活、经营和出行。

业主和商户对花鸟市场存在的问题反映
了许多年，但迟迟没有得到解决，花鸟市场也
因此成为当地一块难啃的“骨头”。

今年以来，随着信访代办制的推行，凤凰
岭街道办事处建立起一支由党工委书记任首
席代办员，32 名熟悉国家政策、了解法律知
识、善做群众工作、有较高威望的社区书记、
离退休老干部、“两代表一委员”担任信访代
办员的代办队伍，他们定时走访民情民意，全
域摸排信访信息，广泛收集居民诉求，积极化
解矛盾纠纷。

花鸟市场占地面积大、商户多、客户多，
是海勃湾区较为繁华的经营场所。作为凤凰
岭街道公园社区的辖区，花鸟市场存在的问
题引起了广泛关注。

“社区书记作为代办员将花鸟市场问题
反映到街道后，我们着手调查了解情况，并广
泛征求商户、业主的意见和建议。”郭振艾说，
街道办事处与住建、市场监督等有关部门积

极协调后，得到了资金上的大力支持，花鸟市
场改造意项尘埃落定。

在多方的共同努力下，经过 3 个多月时
间，花鸟市场先后完成了排水、供热、给水、路
面、停车位等项目改造，同时，引进物业开展
长效化管理，彻底解决了花鸟市场长期存在
的问题。

现在，花鸟市场旧貌焕新颜，物品摆放整
齐了、车辆运行有序了、生活和经营环境持续
向好。经营环境好了，客户多了，业主和商户
的满意度得到了快速提升。

基层吹哨，部门答卷，携手解决群众急难
愁盼问题。信访代办制，解决了群众诉求，减
少了群众累访。

乌海市政府副秘书长、信访局局长郝贵
平说：“信访代办制把群众合理诉求解决在

‘家门口’，全方位构筑起为民解难、为党分忧
的‘连心桥’，有效发挥了党和政府联系、服务
群众的桥梁纽带作用。”

按照试点先行、由点到面的工作思路，今
年 6 月，信访代办制在乌海市全面推开。如
今，全市76个信访工作联席会议单位已展开
代办服务，全市3个区、20个镇（街道）和83个
村（社区）已全部设立信访代办服务机构，实
现了信访代办“全覆盖”、服务群众“零距离”。

信访代办制推行以来，乌海市信访代办
服务机构共代办信访事项 391 件，已推动办
结345件，群众满意率100%，一大批信访矛盾
和信访隐患在信访代办过程中提前排查发
现、及时就地化解，一次性化解率从89.31%提
高至96.38%，群众越级访明显减少。

（梁瑞虹）

“推进市域社会治理、扮靓平安法治乌海”系列报道——

当好引路人 办好群众事
乌海市创新工作模式实现信访代办全覆盖

本报讯（记者 李亮 通讯员 周晓婷）走进
鄂尔多斯市东胜区纺织街道南湖社区，一块

“铸牢中华民族共同体意识，开启民族团结新
篇章”的宣传栏格外醒目，这是今年东胜区司
法局纺织街道司法所在辖区南湖社区打造的
铸牢中华民族共同体意识宣传阵地，一条条
相关标语、一块块宣传牌让辖区各民族群众
像“石榴籽”一样抱得更紧更密。

社区是铸牢中华民族共同体意识、维护
民族团结的最基本单元，是面向居民群众的
第一站。今年以来，东胜区司法局纺织街道
司法所深入学习贯彻习近平总书记关于加强
和改进民族工作的重要思想，把铸牢中华民
族共同体意识贯穿于司法工作的最基层、各
领域、全过程。在辖区打造宣传阵地，张贴

“什么是民族团结”“中华民族共同体的内涵”
等富有深刻意义的宣传字样。辖区居民在闲
暇之余通过阅读宣传内容也把铸牢中华民族
共同体意识的思想内化于心、外化于行，纷纷
争做民族团结的践行者、守护者。

“之前对铸牢中华民族共同体意识相关
知识没有进行深入了解，感觉离我们普通老

百姓很远，现在通过看宣传栏上这些内容，我
才发现其实和我们每一个人息息相关。”辖区

居民王熙凯在与工作人员交谈中说道。
天色已昏暗，可是在铸牢中华民族共同

体意识阵地，街道办事处、司法所、派出所、社
区工作人员及调解员正围坐在一起解决辖区
矛盾纠纷，“婆说婆有理，公说公有理”，起初
矛盾双方各执一词，谁也没有让步之意，各个
调解员以邻里和睦、互帮互敬等为切入点，通
过大家的共同努力，一起矛盾纠纷化解在了
萌芽状态。

今年这样的群众矛盾纠纷调解工作不计
其数，东胜区司法局纺织街道司法所积极作
为及时发现各类隐患，最大限度做到矛盾纠
纷早预防、早控制、早解决，维护了社区稳定、
民族团结。

东胜区司法局纺织街道司法所负责人表
示：“我们将联合街道社区继续在各小区内建
立普法阵地，组建普法队伍，积极开展各类法
治宣传活动，增强辖区居民的法治意识，维护
辖区的长治久安，努力将‘铸牢中华民族共同
体意识’的理念向基层延伸、在基层扎根。”

打造社区宣传“主阵地” 争做民族团结“守护者”

变“等群众上访”为“替群众代办”、变

“被动化解矛盾”为“主动解决问题”，在乌

海，信访代办正以蓬勃之势谱写新时代信

访工作新篇章，引领基层社会治理新风

尚。

“将群众诉求交由信访代办员全程代

办，能够推动矛盾纠纷化解在基层、解决

在前端，让群众安居乐业，让社会安定有

序。”如今，海勃湾区凤凰岭街道办事处党

工委书记郭振艾又有了一个新的身份

——首席代办员。她说，信访代办制的推

行，筑牢了维护社会稳定的第一道防线。 信访代办员深入花鸟市场向商户征求意见和建议信访代办员深入花鸟市场向商户征求意见和建议。。 李卓栩李卓栩 摄摄

东胜区司法局纺织街道司法所工作人员在社区阵地东胜区司法局纺织街道司法所工作人员在社区阵地，，向群众宣讲铸牢中华民族共同体向群众宣讲铸牢中华民族共同体
意识相关知识意识相关知识。。 乔歆芮乔歆芮 摄摄


