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目前，鹤山已在全市 139 个

村（社区）铺开群众信访诉求综合

服务点建设工作，这些服务点有

效整合了社区资源和公共资源，

可为群众解决自身诉求提供“家

门口”的优质服务。

村（社区）“信访超市”是群众

反映诉求的“第一扇门”。不过，

记者在采访过程中了解到，不少

群众对于村（社区）“信访超市”的

功能仍不够清楚，不了解村（社

区）“信访超市”能提供哪些服务，

即使是咨询相关政策，更多时候

他们还是会选择前往县、镇（街）

一级的“信访超市”。

记者在沙坪街道桂林社区

“信访超市”采访时看到，工作人

员语气诚恳、耐心服务，让群众可

以放松心情向他们表达诉求。这

得益于桂林社区结合自身实际，

积极构建“熟人社会”，充分发挥

志愿楼长的“群众与社区沟通桥

梁”作用，让群众能够真正了解村

（社区）“信访超市”的意义，信任

社区“信访超市”的工作。

记者认为，村（社区）一级的

“信访超市”还需进一步加大宣传

力度，提高群众对村（社区）“信访

超市”的知晓度，同时，通过群众

对村（社区）“信访超市”工作成效

的反馈，进一步完善服务体系建

设，真正实现群众“进了信访门，

最多跑一次”。 （张舜同）

鹤山推动“信访超市+外送服务”网络化工作体系建设

让群众“进了信访门，最多跑一次”

“消防部门已经摘除小区公园里的马蜂窝了，谢谢你们及时回应我们的诉求，为群众
解决了一个大难题！”7月11日，沙坪街道桂林社区桂林苑网格志愿楼长林近好代表居民向桂林社区群众信访诉求

综合服务点致谢。
原来，7月9日上午，有群众向桂林社区群众信访诉求综合服务点反映，小区公园的树上有一个马蜂窝，普通的杀虫剂对其不起作用，给周边居民带

来较大的安全隐患。对此，该服务点迅速与沙坪街道应急办及鹤山市消防部门协作，顺利摘除了马蜂窝。“群众利益无小事！摘除马蜂窝看起来是个小事，但是却恰
恰证明了群众对我们的信任。群众有所求，我们必响应！群众将自己的‘信任’交给了我们，我们必须将服务前移、下沉，主动为群众解决难题，给予群众优质的服务，
让矛盾不激化，减少信访事件发生，让群众安居乐业。”桂林社区党委书记余祥表示。

这是鹤山市深化“信访超市+外送服务”网络化工作体系建设，迅速解决群众诉求的一个缩影。
去年以来，鹤山市高标准建设县、镇（街）、村（社区）三级“信访超市”，有效打通群众解决“急难愁盼”问题的“最后一公里”，让群众“进了信访门，最多跑一次”，目

前已初见成效。7月11日，记者先后走访鹤山市群众信访诉求综合服务中心（以下简称，鹤山市“信访超市”）、雅瑶镇群众信访诉求综合服务站（以下简称，雅瑶镇“信
访超市”）、沙坪街道桂林社区群众信访诉求综合服务点（以下简称，桂林社区“信访超市”），了解“信访超市”的建设情况与成效。

7月5日，鹤山市委书记刘志
刚到鹤山市信访局和“信访超市”
调研，强调要认真学习贯彻习近平
总书记关于加强和改进人民信访
工作的重要思想和中共中央、国务
院印发的《信访工作条例》，坚持以
人民为中心，实事求是，深化“信访
超市+外送服务”网络化工作体系
建设，做好信访这项“送上门来的
群众工作”，切实解决群众的合理
诉求。

记者走进鹤山市“信访超市”
看到，这里有宽敞的服务大厅、舒
适的座椅、柔和的灯光，令进门的
群众感到安心。在服务大厅，群众
在工作人员的指引下，“急难愁盼”
问题得以逐步解决。“你放心，难题
我们一起解决！”工作人员向群众
表示。

“从去年5月至今年5月期间，
我们在原有的‘信访处置平台’基
础上分别升级改造建设‘信访超
市’，成功整合各部门服务资源，优
化功能区布局，让信访服务实现

‘一窗受理、一揽子调处、一站式服
务’。”鹤山市信访局副局长何伟顼
告诉记者。

据了解，鹤山市“信访超市”整
合了人社局、生态环境局、住建局、
司法局、法院等部门资源，集中办
公，建成集矛盾排查、信访交办、纠
纷调解、法律援助、心理服务、风险
研判等于一体的调解中心。同时，

“信访超市”内设综合接访室、人民
调解工作室、法律服务室、心理咨
询室、劳动争议调解室、巡回审判
工作站等功能室，为群众提供访、
调、诉、处“一站式”服务。

值得一提的是，为进一步帮助
群众深入了解与自身诉求息息相
关的政策和法律知识，更好地解决
群众诉求，鹤山市“信访超市”还联
合鹤山市司法局举办“律师公开接
访”活动，由鹤山市司法局派出律
师，每周三在“信访超市”坐班，为
群众提供免费的法律咨询服务。

信访是“送上门来的群众工
作”，服务端口前移是打通群众诉
求渠道的重要举措。去年以来，鹤
山市高标准建设县、镇（街）、村（社
区）三级“信访超市”及“信访超市
驿站”，搭建信访服务网络，推动信
访服务实现“纵向到底、横向到边”
全覆盖，让群众在家门口解决自身
诉求。

目前，鹤山市10个镇（街）的群
众信访诉求综合服务站顺利建成
并投入使用，全市139个村（社区）
铺开群众信访诉求综合服务点建
设工作。去年10月，沙坪街道桂林
社区、古劳镇上升村、桃源镇龙溪
村、共和镇来苏村共4个村（社区）
的群众信访诉求综合服务点入选
江门市第一批示范性建设名单。

据了解，自去年5月鹤山市“信访超
市”运行以来，截至目前共服务群众434批
次923人次，受理信访事项93宗，按期办
结率达100%，为依法及时就地化解信访
矛盾发挥了重要作用。

“鹤山市‘信访超市’有效整合了各部
门资源，相关部门单位工作人员坐班服务
窗口，为群众提供更全面、更优质的信访服
务和政策咨询服务等。我们不断健全信访
事项‘马上办’工作机制，尽全力做到群众
诉求‘简事当天办结，难事当天制定解决计
划’。”何伟顼表示。

据介绍，鹤山市“信访超市”通过建立
“四色”（红、黄、蓝、绿）预警机制，准确界定
急事、简事、繁事、难事的范围，按照“急事
急办、简事快办、繁事精办、难事细办”的原
则，优化信访业务流程，提升办理质量和效
率。

去年12月6日，鹤山市“信访超市”受
理了信访人冯某、张某夫妇的家属张某权
的一起劳务者受害责任纠纷案件。据了
解，张某权在桃源镇某用人单位担任保安，
工作期间突感身体不适，在骑电动车归家
途中晕倒致成为“植物人”。信访人认为，
张某权属于工伤，要求用人单位承担医药
费。

案件受理后，鹤山市“信访超市”按照
信访事项“马上办”工作机制，立即组织相
关单位工作人员与信访人进行调处，并做
好伤者家属的情绪安抚工作。由于信访人
提出的赔偿金额较高，用人单位没有立即
答应信访人的赔偿要求，而是建议信访人
通过法律途径解决纠纷。

据悉，张某权属于超龄聘用人员，根据
相关法律不符合工伤认定。去年12月16
日，鹤山市人民法院民事判决驳回张某权
的全部诉讼请求，信访人对判决结果有异
议，并于同年12月31日向江门市中级人
民法院提起上诉。同时，张某权的家属认
为，医院在张某权的救治过程中存在过失，
提出了医疗赔偿请求，并扬言如果处理不
好纠纷将越级上访。其间，信访人多次利
用抖音等平台发布视频、照片以及言论，制
造舆论向用人单位施压，造成一定的负面
影响。

为做好信访人的稳控工作，妥善化解
信访案件，鹤山市“信访超市”多次约访信
访人，并预约咨询律师，为他们提供政策解
读服务。此外，鹤山市“信访超市”多次召
开协调会，就这一案件与相关职能部门进
行讨论，并通过信访人的社会关系人协调
做好稳控工作，进一步消除与信访人之间
的隔阂，引导信访人合理合法表达诉求，有
效推进案件解决。

今年1月29日，经过鹤山市“信访超
市”与相关单位、镇（街）的积极协商，并为
信访人冯某及其家属开导思想、安抚情
绪，在鹤山市人民法院与江门市中级人民
法院对案件进行分析研判后，最终促成用
人单位与信访人就张某权的劳务者受害
责任纠纷等问题达成一致处理意见，双方
签订调解协议书。信访人对信访处理结
果十分满意，案件圆满解决。

去年以来，鹤山市坚持信访工作重心下移，
探索“信访超市+外送服务”工作模式，推动县、镇
（街）、村（社区）三级联动，让信访服务“外送”至
基层一线，激发基层信访工作创新活力，及时、就
地解决群众合理诉求，有效实现“诉求服务在身
边、矛盾化解在源头、问题处理在基层”，让基层
矛盾纠纷“预防在先、发现在早、化解在小”，实现

“小事不出村、大事不出镇、矛盾不上交、服务不
缺位”。

“多亏有了雅瑶镇‘信访超市’提供的帮助，
现在小区的物业管理水平越来越高、服务越来越
周到，大家都很满意！”近日，雅瑶镇新雅社区龙
翔花园居民邓程峰在接受记者采访时表示。据
了解，此前，龙翔花园的物业管理公司与业主之
间矛盾突出，为此，龙翔花园于2020年12月成
立功能型小区党支部，并于2021年9月组建小区
业主委员会，监督物业管理公司解决了一批居民
关注的热点难点问题。

由于龙翔花园的物业管理问题仍旧突出，业
主要求更换物业管理公司的呼声日益高涨，经小
区党支部指引，业主委员会带着诉求到雅瑶镇

“信访超市”寻求进一步帮助。受理诉求后，雅瑶
镇“信访超市”主动靠前服务，深入龙翔花园多方
了解情况，仔细查找问题根源，并积极联系鹤山
市住建局、雅瑶镇规划建设办等部门单位开展相
关工作，加快推进更换物业管理公司进程。

今年3月14日，在鹤山市和雅瑶镇相关部门
及新雅社区的监督下，龙翔花园新进驻物业管理
公司（碧桂园生活服务集团股份有限公司鹤山分
公司）与前物业管理公司举行交接会。新物业管
理公司团队进驻后，对小区进行实地勘察，梳理
各项问题后制定了专业、详细的整改和提升计
划。同时，龙翔花园功能性党支部与物业管理公
司建立定期联络沟通机制，持续为居民和物业管
理公司牵线搭桥，打通为民服务的“最后一公
里”。

村（社区）“信访超市”是助力基层群众解决
诉求的最前端。“桂林社区积极打造‘熟人社会’，
调动群众积极参与社区服务与治理，让志愿楼长
成为群众提出诉求的沟通桥梁，并结合志愿楼
长、网格员上门主动排查等工作，进一步畅通群
众诉求渠道，让难题得以及时、就地解决。”沙坪
街道桂林社区党委书记余祥表示。

“你好，北秀苑2号楼楼下的转角处有两块
拦路石头，有些居民夜晚路过时被绊倒，能否安
排搬走石头？”“好的，我们马上处理！”6月9日，
桂林社区北秀苑2号楼志愿楼长李建仪向社区

“信访超市”反映了上述情况。
原来，该转角处有较多下水道井盖，有居民

担心车辆经过会碾压井盖造成破损，影响安全出
行，便搬来两块石头放置在这里以作警示和提
醒。在接到群众诉求后，桂林社区“信访超市”工
作人员迅速到达现场了解实际情况，并将拦路石
头搬离现场。“放置石头的这位居民虽然出发点
是好的，但是用错了方法。对此，我们对这位居
民进行了沟通和教育，这位居民表示理解并接受
了教育。大家对这一诉求顺利办结的满意度较
高。”余祥表示。

何伟顼表示，接下来，鹤山市信访局将进一
步推动县、镇（街）、村（社区）三级“信访超市”的
高标准建设，同时，不断积累服务经验，深化、优
化“信访超市+外送服务”网络化工作体系建设，
为群众提供更贴心、更放心的信访服务。
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鹤山市鹤山市““信访超信访超
市市””积极为群众解决积极为群众解决
““急难愁盼急难愁盼””问题问题。。

宽敞的服务大厅宽敞的服务大厅、、舒适的座椅舒适的座椅、、
柔和的灯光让进入鹤山市柔和的灯光让进入鹤山市““信访中信访中
心心””的群众感到安心的群众感到安心。。


