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习近平总书记强调，要把信访工作作为了解民情、集中民智、维护民利、凝聚民心的一项重要工作，

千方百计为群众排忧解难。面对新时代信访工作新形势、党委政府新要求、人民群众新期待，信访干部要

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，坚持以人民为中心，切实增强履职

尽责的能力，全面提升做好信访工作的本领，更好地为民解难、为党分忧，为经济社会高质量发展积极贡

献力量。

着力增强法律政策宣讲能力和思想症结疏导能力

法治化是信访制度改革的目标取向，无论解决问题、维护群众合法权益，还是化解矛盾、促进社会和

谐稳定，都必须发挥法治的引领保障作用，坚持依法按政策办事。信访干部要增强法治思维和能力，把法

律政策宣讲贯穿信访工作全过程，推动问题依法按政策解决，引导群众依法理性表达诉求。做好法律政策

宣讲工作，讲政治是根本、懂法律是前提、善表达是关键。讲政治，就是要坚定政治信仰，站稳政治立场，

坚持正确政治方向，始终同党中央保持高度一致，坚定不移地贯彻执行党的路线、方针和政策。懂法律，

就是要带头学法守法用法，自觉提升法律素养，精通常用法律法规以及相关政策制度，准确把握精神实质

和具体要求，提升运用法治思维和方式解决问题的水平。善表达，就是要把法律政策宣传应用自然地落实

于信访工作实践，在接访中善用百姓语言解疑释惑，在办理中坚持依法依规处置，在回复时阐明法律政策

依据，使信访群众心悦诚服。

信访工作本质上是群众工作，群众信访很多情况下与思想不通、情绪不畅有关，有时还带有对抗心理，

需要有针对性地引导、感化。信访干部要真诚平等与群众沟通对话，坚持法理情并用，耐心细致教育疏导。

做好思想教育疏导工作，关键是要站稳立场、真诚相待，换位思考、耐心倾听，情理并用、春风化雨，用

温暖话语和热情服务赢得群众的认可。站稳立场、真诚相待，就是要牢固树立全心全意为人民服务的思想，

强化群众观念，站稳群众立场，增强群众感情，一切以群众利益为重、以群众满意为准、以群众工作为本，

把群众当家人、把群众的事当家事，用真诚赢得信任。换位思考、耐心倾听，就是要增强同理心和共情力，

能够将心比心，设身处地为群众考虑，耐心倾听诉求，包容负面情绪，用耐心消减对立。情理并用、春风

化雨，就是要掌握心理学知识和沟通技巧，更多地摆事实、讲道理，春风化雨、心平气和地沟通，动之以

情、晓之以理、明之以义，消除群众心理疙瘩，打开心结。



着力增强信访矛盾化解能力

信访问题涉及群众切身利益，解决问题是信访工作的根本出发点和落脚点。信访干部要把工作着力点

放在推动解决问题、化解矛盾上，对群众信访事项规范办、跟踪办、动真办，尽最大努力维护好群众合法

权益。做好信访矛盾化解工作，业务规范、方法科学、作风优良是三大保障。业务规范，就是要牢固确立

标准化理念，熟练掌握基础业务，严格落实工作规则和业务标准，应用“阳光信访”信息系统准确高效流

转办理信访事项，推动信访事项规范办结、信访问题实体解决。方法科学，就是要坚持具体问题具体分析，

抓住主要矛盾和矛盾的主要方面，综合运用法律、政策、经济、行政等手段和教育、调解、疏导等办法，

千方百计解决群众反映的问题。作风优良，就是要始终保持信访为民的责任担当、严谨务实的工作态度和

奋发有为的精神状态，攻坚克难，抓铁有痕，踏石留印，做到问题不解决不罢休。

着力增强预警预测的研判能力和应急事件处置能力

信访工作重心在基层、重点在源头，必须坚持重心下移、关口前移，抓早抓小抓苗头，把各类矛盾隐

患发现在早、防范在先、化解在萌芽状态。信访干部要加强预警预测预防，主动深入分析研究，敏锐捕捉

普遍性、规律性、倾向性问题，提出可行性建议，积极推动落实，当好党委政府参谋助手。高质量的预警

研判，需要做到信息汇集全面、综合分析精准、成果应用有力。信息汇集全面，就是既要着眼宏观、提高

站位，对党委政府重大决策重要政策加强学习研究，了解掌握社会面反映动态，利益相关地区、群体感触

感受，又要定期排查信访矛盾隐患，收集整理重点群体、重点人员、重点案件情况及热点、难点问题，摸

清苗头性、倾向性、行动性信息。综合分析精准，就是要增强思考力和洞察力，强化问题导向，深入调查

研究，深度挖掘信息，科学辩证地分析，透过现象看本质，发现潜在问题，提出对策建议，形成有问题、

有分析、有措施的调研报告。成果应用有力，就是要及时把研判预警信息传递到党委政府和相关职能部门，

推动调整完善政策，促进信访问题解决，提前采取有针对性措施有效化解矛盾，避免小问题拖成大问题、

一般性问题变成信访突出问题、信访突出问题酿成群体性事件。

在维护群众权益的基础上，做好重大活动信访保障、维护社会和谐稳定，是信访干部的重要职责所在。

信访干部要树立底线思维，强化实战意识，善于驾驭复杂局面，积极稳妥处置应对突发情况，最大限度控

制减小事件影响。做好应急事件处置工作，重点是要提高制度执行力、应急处置力和舆论引导力。提高制

度执行力，就是要注重完善制度、健全应急预案、组建专兼结合队伍、强化业务培训，加强备战备勤，在

突发事件面前不慌不乱，时刻保持头脑清醒，有条不紊地按照预案开展工作。提高应急处置力，就是要按



照宜早不宜迟、宜快不宜慢、宜散不宜聚的原则，快速反应，稳妥应对，积极协调配合相关部门依法、文

明、快速、安全、有序疏散分流人群，稳定群众情绪，引导信访人理性表达诉求、依法维护权益。提高舆

论引导力，就是要用好融媒体平台，线上线下同时发力，及时、主动、客观地发布权威消息、回应群众关

切，通报事件的过程与处置进展，赢得工作主动权，防止产生次生影响。

着力增强汇聚资源力量协调能力

信访工作是社会性工作，涉及方方面面，需要党委政府坚强领导，需要相关责任主体履职尽责，需要

社会力量参与协助。信访干部要充分发挥协调作用，压实工作责任，汇聚资源力量，调动各方积极性，构

建齐抓共管的信访工作格局，形成强大工作合力。做好协调工作，要在搭建平台、创新机制、督促落实上

下功夫。善于搭建平台，就是要发挥联席会议机制优势，搭建领导干部接访下访平台、职能部门联合接访

平台、接访现场会办交办平台、重点事项督查督办平台，推动信访人与责任单位以及相关责任主体之间平

等对话，商以求同、协以成事，找到利益平衡点，形成一致处理意见。善于创新机制，就是要创新运用“访

调对接”、公开听证、信访评议等积案攻坚机制，聚焦突出问题与薄弱环节，组织第三方力量有序参与，

必要时进行联合调查、专题调研，推动完善政策措施、集中化解矛盾。善于督促落实，就是要动真碰硬开

展跟踪督办、督查通报，推动各级各部门及其领导干部认真履行信访工作责任，严格落实接访下访等制度，

及时有效解决问题，让人民群众满意。


