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浅谈如何做好信访接待服务工作 
◆罗瑞明 

（山西焦煤集团化工有限责任公司  山西孝义  032300） 

 
摘要：中国是社会主义国家，走的是特殊社会主义发展路线，有其独特

的行政方式，进入 21 世纪后国家在政府工作报告中提出，要努力创建社

会主义和谐社会。首先要解决的是人民群众的问题，要切实了解到群众

的思想，是创建和谐社会重要的一步，政府部门要努力完善机制，创建

一个全面了解群众的机构，信访部门是党和群众互相沟通了解的一条纽

带，本文主要讲述了如何在社会主义和谐社会的档口做好群众信访的接

待工作，同时描述了接待中遇到的问题，以及如何更好的服务信访人员。 
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引言：如今，社会主义和谐社会的创建是党和国家的重要行
动方针，其想要顺利完成离不开人民群众的大力支持，如何让人
民积极的配合，就要看党和国家对人民的关心够不够，同时信访
部门作为政府最能直接了解老板姓的机构，要切实负起责任。曾
经有领导人说过，群众的事情无大小，那么信访机构的设立是为
老百姓解决困难的平台，信访工作主要是考虑到民生、社会和谐，
是创建社会主要和谐社会中了解基层最好的桥梁，所以信访接待
工作不能马虎，要把服务放在第一位。 

一、信访工作面临的问题 
如今，信访工作的持续开展，同时在工作过程中发现了很多

问题，如果不及时解决，信访工作就很难进行下去，对社会主义
和谐社会的发展存在不利因素。 

（一）信访工作承载机构不够健全 
实施和谐社会新风气以来，民生、民意作为国家和政府关心

的方向，同时在基础建立了许多了解民意的服务机构，保证政府
能在第一时间了解到人民的意愿，促进了信访工作的开展[1]。但
是这些承载机构的作用不够明显，有些机构的存在并没有任何实
际意义，还有一些地方的服务机构只是徒有虚名，导致信访部门
的工作开展不顺利，基层百姓的民意得不到有效的传达。 

（二）考虑不周触及群众利益 
个别单位在政策实施的时候不能够考虑到老百姓的切身利

益，也有时会无意中伤群众利益，导致出现不好的影响，甚至会
使老百姓情绪不稳定。这就需要有关部门严格控制好政策实施的
力度。 

（三）部门之间的责任认定不健全 
信访机构不是完全的执行部门，针对群众的问题信访机构只

负责接收、协调以及传达相关部门，由相关部门落实解决群众的
问题，但是有些部门没有真正的负责，问题传达到相关部门的时
候并没有得到实质性的解决，甚至出现互相推诿的现象，这些情
况直接影响了信访部门解决问题的力度。 

（四）缺少处理群众问题的人才 
信访部门工作人员虽然比较健全，但是真正走进群众切实解

决问题的人才少之又少，许多工作人员在信访工作过程中缺乏积
极性。然而信访工作的本质就是了解群众问题，并解决问题，是
需要和群众打成一片的工作性质，需要积极的人才去完成这项工
作，信访部门应当培养这方面人才，去解决信访工作实质性的问
题。 

二、接待人员要时刻调整自己的心态 
（一）要有做为倾听者的心态 
为了更彻底的了解到群众的真实问题，作为信访接待工作者

虽然是国家的公职人员，但是不要把自己和群众的地位差距呈现
出来，最起码要保持平等的地位去倾听，及时调整自己的高位心
态，要有把自己当做群众之一的心态去了解问题，这样群众的问
题就能够了解的更彻底，这样才能在解决群众问题的时候少走弯
路。 

（二）要有勇于决定的心态 
一个合格的信访接待人员，无论什么时候都能把自己放在正

确的位置上，接待人员在面临群众信访的时候，要时刻提醒自己，
接待代表的不是个人，而是代表了党和相关政府部门，要学会及
时转换自己的位置及心态。 

（三）要有公平公正的心态 
在信访工作的过程中，所有的来访者的问题不可能都是一样

的，所以作为信访接待人员要保存公平的心态去面对和解决来防
者的问题，根据来访者不同的问题做出不同的解决方案。 

（四）要有超前介入的心态 
信访部门的所以信访问题的发生不是偶然，而是有问题形成

的必然因素，主要的是，作为工作人员能不能提前去发现问题的
根源，并通过工作关系去协调，提前解决。这样能够为社会和谐
的发展提供便利，能够预防一些问题的发生。 

（五）要有轻松快乐的心态 
信访部门的接待工作，无论什么样的来访人员，其问题没有

积极向上的，所有的问题都是老百姓的苦恼，都是其解决不了的
难题，所以在接访过程中难免会让来访人员不理解，甚至有的来
防人员会恶语相加，导致接待过程情绪低落，因此作为一名合格
的接待人员要有强大的心里素质，学会自我心里暗示，时刻提醒
自己应有什么样的工作态度，只有保持轻松快乐的心态，才能把
信访工作做长做好[2]。 

三、信访服务中要怎么做才能更好的促进工作 
在信访工作中，所有的来访者都是抱着解决问题的心态，都

是遇到或多或少的自己解决不了的困难，他们之所以来信访，就
是对信访部门抱有一定的希望，所以作为接访人员，在接访的过
程中要对来访人员抱以一定的感情，把自己的感情融入到来访人
员当中，切实的体会他们的困境，站在他们的角度为其着想，把
百姓的事当成自己的事来办，从而得到群众的信任，更好的为他
们服务。一般来访人员都是普通百姓，对于政策的理解程度不高，
所以作为接待人员要本着负责的态度去面对来访者的问题，要遵
守纪律，依法办事，把所以的问题区分开来，时刻维护群众的利
益，对于政策和法律不允许的问题，要跟来访者说明情况，并耐
心的讲解政策[3]。不要让来访者对信访工作失去信心。 

现实中我们多多少少都听说过一些关于信访的问题，对于当
下的信访工作要革新，讲规矩，讲方法，之前在信访工作中有个
别信访工作者态度不端正，影响了党的形象[4]。对来访者采取了
堵截的恶劣行为，为了提高信访工作的效率，改变工作方法是必
须要做的，变被动为主动，主动去了解来访者，以朋友的态度与
来访者谈心，同时对于不同的上访人群要用不同的方法，总之接
待人员要倾听有耐心，态度要端正，引导要细心，待人要诚信的
去了解问题，当然有些暴力倾向的人不能以暴制暴，要时刻提醒
自己冲动是魔鬼，要以德服人，稳住上访人的情绪。所以在接待
工作中要讲感情，讲政策，讲方法，把维护群众利益放在首要位
置。 

总结：信访工作就是要切实的抓住群众的问题并解决问题，
以维护老百姓的利益作为社会主义和谐社会的基本要求，上文概
述了信访工作中存在的问题并及时改正，作为信访工作者要时刻
调整心态，以最好的状态就完成本职工作，并且针对接访服务工
作如何更好的走进群众做了阐述。 
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