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内容概要

《信访与社会矛盾冲突管理研究生教材:高级信访工作实务》是全国信访系统中第一个分析和研究通过
信访渠道反映出来的社会矛盾和社会问题的专业机构，也是政府机关中唯一一个利用信访资源专门从
事社会矛盾和社会问题分析的研究机构。
“研究中心”以理论研究和对策研究为主要任务，组织社会科研机构和专家学者，通过客观理性的研
究方法并运用统计分析等技术手段，努力研究信访理论，积极创新信访理念，大力开展对外交流合作
，主动参与国内外学术研讨，定期发布社会热点问题快速调查和理论研究成果，以此搭建了解社会动
态、掌握社会矛盾、完善各项政策、调节发展速度、调整发展模式、推动和谐社会建设的重要平台。
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书籍目录

总序 前言 基础理论篇 第一章信访工作的定位、作用及法律依据 第一节信访工作的概念、定位和任务 
第二节信访工作的法律、政治和社会作用 第三节信访工作的法律、政策依据 第二章信访工作的机构
设置、运行机制和制度 第一节信访工作的机构设置 第二节信访工作的运行机制 第三节信访工作的运
行制度 信访实务篇 第三章信访事项的提出 第一节信访事项的概念 第二节信访人可依法提出的信访事
项 第三节行政机关信访事项的范围 第四节信访事项提出的具体要求 第四章信访事项的处理和受理 第
一节信访事项处理、受理的主体 第二节信访事项的处理和受理程序 第三节举报保密制度和档案管理
制度 第五章信访事项的办理与督办 第一节信访事项的办理 第二节信访事项的复查与复核 第三节信访
事项的督办 第六章信访研究工作 第一节信访研究的意义和内容 第二节信访研究的原则和方法 第三节
信访研究的一般过程与发展趋势 第七章信访工作典型经验 第一节用群众工作统揽信访工作模式 第二
节联合接访模式 第三节三级联动视频接访模式 第四节“网上信访”模式 信访技能篇 第八章信访工作
者的素质和技能 第一节信访工作者的素质要求 第二节信访工作者的基本技能 第九章信访文书写作技
能 第一节信访文书的特点、作用和分类 第二节信访事项相关文书 第三节信访工作其他文书 第十章信
访交流沟通技能 第一节交流沟通的类型、特点与作用 第二节交流沟通中的听说能力 第三节信访工作
中的交流沟通技巧 第十一章信访统计分析技能 第一节信访统计分析的原则、特点和意义 第二节信访
统计分析的术语及分类 第三节信访数据的描述性统计分析 第四节信访数据的推断性统计分析 第十二
章信访心理疏导技能 第一节信访心理技能的重要性 第二节信访工作者应具备的心理疏导能力 第三节
信访工作者处理特殊情况的心理技能 第四节信访工作者自我心理压力调节技能 参考文献 后记
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章节摘录

版权页：   插图：   2.有利于提高信访事项处理的效率 实践证明，初次处理信访人所提出事项的主体不
明，权限不清，在很大程度上导致了对信访事项处理的无效率。
1995年《信访条例》没有具体划分各级人民政府信访工作机构和其他政府工作部门处理信访投诉事项
的权限分工以及工作程序。
对于信访人，一方面，他们往往因不了解两类行政机关的区别和职责权限，所有信访人都涌向各级人
民政府信访工作机构；另一方面，由于不清楚谁为解决问题的机关，常常要往返奔波于多个行政机关
之间。
各级人民政府信访工作机构为了保证有关行政机关及时受理这些信访工作机构无权直接办理的事项，
将主要的精力用于分流转送工作，影响了交办、督查、督办、协调、调查研究等职能的充分发挥。
相比而言，各级人民政府信访工作机构以外的其他工作部门由于有权无责，往往容易忽视信访工作，
没有承担起应有的职责。
 3.两类信访工作机构处理信访事项的权限和程序不同 各级人民政府信访工作机构和其他政府工作部门
在实际处理信访事项中的权限和程序不同：各级人民政府信访工作机构是本级人民政府负责信访工作
的行政机构，它处理的是本级人民政府职权范围内的事项，它的主要权限是分流、交办、督查、督办
、协调、调查研究等职能；各级人民政府工作部门处理的是本部门职权范围内的事项，它的权限是审
查本部门及其下级行政机关的行政行为是否合法、适当并予以纠正。
 总之，信访工作主体的权限是有效处理信访诉求的重要前提，根据国务院《信访条例》，明确两类信
访工作机构的区别，对于信访业务工作的开展意义重大。
信访实践中，明确两类信访工作机构性质、职责和权限，有利于实现信访诉求在第一次提出后及时得
到处理，促进信访事项的有效化解。
同时，明确的权责划分，还有利于各级人民政府信访工作机构与其他政府工作部门在处理信访诉求工
作程序上的有效衔接，既分工又协作，整体提升信访工作的效率。
 （二）各级人民政府信访工作机构 2005年国务院《信访条例》（以下简称《信访条例》）明确规定了
县级以上人民政府信访工作机构的性质及职责。
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编辑推荐

《信访与社会矛盾冲突管理研究生教材:高级信访工作实务》是“信访与社会矛盾冲突管理”硕士研究
生方向的系列专业教材之一，也可以作为信访系统工作人员开展培训和继续教育的辅导用书。
作为一本介绍信访实务工作的教材，《信访与社会矛盾冲突管理研究生教材:高级信访工作实务》学习
借鉴了已有信访实务研究的成果，并结合当前信访工作的新形势，体现了新时期信访工作的新理念、
新思维。
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