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第 187 号：关于如何提高我市信访工作人员服务水平化解矛盾

能力的建议 

（市六届人大三次会议） 

 

关于如何提高我市信访工作人员服务水平化解矛盾能力的建议 

第 187 号（其他类 2 号） 

 

金安代表团：殷杰代表 

一、案由：近年来，随着人民群众物质文化生活水平的不

断提高，人民群众对信访部门及其工作人员的服务水平化解矛

盾能力的要求越来越高、信访人人数越来越多、信访人的诉求

范围越来越广、信访部门的工作任务越来越重。因此，随着信

访人法律意识的日益提高，我市信访工作人员的服务水平及化

解矛盾能力更应有所提升。为更好地了解民情、维护民利；更

好地接受群众监督、改进我们工作作风；更好地为人民服务、

做好本职工作，提高我市信访工作人员的服务水平及化解矛盾

能力势在必行。 

二、案据：目前我市信访部门及其工作人员的服务水平化

解矛盾能力参差不齐，特别是县区乡镇街信访工作人员的服务

理念，服务能力，化解矛盾能力，处理重大复杂信访事项应变

能力，均难以适应新时代新形势下的信访工作，导致有些问题
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在底层能够解决的而未解决，本来是小问题却变成了大问题，

本来是比较严重的问题因未重视导致信访人到处上访越级上访

成了大问题，本来的诉求是不合理的，因信访工作人员在程序

上失误导致信访人有合理的上访理由，对极少数“以信访为名

借机敛财”的信访人未能及时 “依法处理”，产生反弹效应，

导致借故上访的、无理上访的、闹访缠访的、越级上访的等情

况层出不穷，信访部门及其工作人员应接不暇，严重影响了社

会经济的发展。 

三、建议： 

（一）信访工作人员应当要坚持党的领导提高政治占位。

充分认识信访工作是党和政府联系人民群众工作的桥梁，是改

进我们工作作风的镜子，是维护社会稳定的举措，是促进经济

发展的保障。 

    （二）信访工作人员应当要坚持以人民为中心为人民服务

的理念。端正服务态度提高服务水平是信访工作人员的基本要

求，耐心听取群众呼声，尽力为群众排忧解难，把群众的事当

自家的事，为人民所想，解人民之忧，做好本职工作，办好信

访事项。         

（三）信访工作人员应当要有过硬的信访工作的能力。良

好的素质是能力的基础，具有认真负责的态度、一丝不苟的精

神是提升化解矛盾能力的保障。信访部门要推荐和安排一批头
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脑冷静、思维敏捷、能够察言观色、具有法学文凭的年轻人进

入信访部门工作。 

（四）信访工作人员应当要加强信访法规知识的学习。首

先，要有“我要学习”的自觉性，树立不学习将会被淘汰的忧

患意识，而不是“要我学习”；其次通过自己学、网上学、请

教学、听课学等多种方式的学习去充实自己，既提高了自己的

知识水平，又充满了工作的信心，面对信访人提出的难题可以

轻易化解；第三还要善于学习，捡重点学习，不能眉毛胡子一

把抓地学。如国家《信访工作条例》就是我们信访工作人员当

前学习的重点，还要学点《民法典》、《民事诉讼法》、《行

政诉讼法》、《治安管理处罚法》和《行政处罚法》等法律法

规；最后信访部门在条件许可时对相关人员进行重点委培，请

有关专家讲课，以案说法，融会贯通，法律在心中，遇事方从

容。 

（五）信访工作人员应当要参加一些涉法涉诉信访案件的开

庭旁听活动。听听信访人在法庭上的诉求，在法庭上的证据和

辩论，再比较被诉行政机关又是如何答辩和反驳的？从而得到

启示，反思自己处理信访事项时有哪些要改进的？有哪些要坚

持的？把从书本上学到的知识与实践中学到知识结合起来，从

而提高化解矛盾的能力。 

（六）信访工作人员应当要对重大复杂的信访事项主动组织
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听证会。通过听证会邀请若干法律专家学者、人大代表、政协

委员等作为听证员，针对信访人提出的诉求和提供的证据发出

自己的看法和意见，若是合理的诉求，相信能够得到听证员们

的支持，反之得到就是不予支持的结论和理由，通过代表和委

员的发言，也能体现一点“人民的心声”和“公道自在人心”

民意观点，这样做对信访人来说，既是一个教育的过程，也是

一个影响其思维的过程，有可能使信访人转变看法，走上理智

的轨道，从而有利于问题的解决矛盾的化解。 

（七）信访工作人员应当要把学到的“法律知识”转化成

“服务能力”。 

1、面对层出不穷、各式各样的信访人，信访工作人员要

振奋精神，按照“一看二听三寻问，四录五查六答复”等工作

思路去了解事实，分清是非，注重程序，化解矛盾。一看：就

是看信访人提供书面材料是否有时间、有地址、有签名、有电

话？如没有的要补齐；二听：就是倾听信访人的陈述是否与书

面材料一致？不一致的告知以书面为准；三寻问：就是问信访

人有无证据来证明其诉求的合理性？如没有告知其限期补交；

四录：就是全过程录音录像和记录，便于证据的保留；五查：

就是调查有关事实及证据，便于还原事实原貌，让信访人心服

口服；六答复：信访部门能够当场答复的当场答复，不能当场

答复的说明原因在 15 日内书面答复，保证程序到位。 
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2、要相信绝大部分信访人都是本着善意信访的，仅有极

少数信访人是恶意的。信访工作人员要擦亮眼睛，灵活处理。

依照《信访工作条例》第二十六条：有下列行为：如侮辱、殴

打、威胁机关工作人员；在信访接待场所滞留、滋事，或者将

生活不能自理的人弃留在信访接待场所；幕后操纵他人信访，

或者以信访为名借机敛财等行为之一的行为人，就可以依法依

规处理。 

（八）信访工作人员应当要全面理解和执行《信访工作条例》

第二十七条规定精神，即“三到位一处理”的精神实质。1.按

照诉求合理的解决问题到位，这个“合理”的“理”字既包函

“法理”又包函“情理”只要有理就要解决问题到位；2.诉求

无理的思想教育到位，这里用的是“无理”并不是“非法”，

说明没有从法律的高度去要求信访人、那怕有部分理由都应部

分解决问题到位，只是针对豪无理由的，实质上就是“无理”

的信访人，仅仅是思想教育到位，信访人不能再访、闹访，否

则就成“无理取闹”，这点原则绝不能放弃，它体现了党和政

府对信访人包容但也不失原则，因此信访部门要守住底线。过

去我们在处理类似案件时，为图一时安稳，不惜花钱买安，从

而滋生了一批“信访专业户”，给社会造成极大的负面影响是

客观存在的，目前或多或少村存在“信访不信法”、甚至还有

“以访压法”的现象，这一乱象深受广大人民群众的强烈不满，
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已经到了非制止、非打击不可的地步了；3.生活困难的帮扶救

助到位这是应该的，也是党和国家扶贫政策的体现；4.行为违

法的依法处理的规定，是党中央、国务院对在信访过程中极少

数 “以信访为名借机敛财” 的信访人“依法处理”的依据。

但我们有些信访部门本着“多一事不如少一事”想法，并未对

他们“依法处理”，他们根本不领情，从而助长了他们的“嚣

张气焰”，这也是导致目前信访工作“压力山大”的原因之一。

因此，我们呼吁“在依法保护大多数信访人合理利益的同时，

对极少数行为违法的信访人该处理的处理，该打击的打击，决

不姑息！彰显皋城司法鼻祖之精神，弘扬六安纯朴民风之清誉。 

 


