第十章 信访和值班
[bookmark: _GoBack]第一节  信访工作
教学目标： 
知识目标： 1．掌握信访工作的内涵和特点。 2．掌握来信来访处理的方法和要求。 
能力目标：来信来访的处理 
德育目标：培养学生讲原则和高度负责的责任感 
教学重点：来信来访的处理 
教学难点：来信来访的处理 
教学方法：讲授法、实训法 
课时安排： 1
教学过程： 
【导入新课】 
信访工作是密切联系群众的重要渠道，是获取第一手材料的重要途径，也是秘书部门工作职责之一，怎样才能做好呢？ 
【讲授新课】 
一、信访工作的内涵与特点 
 1．信访工作是办公室工作的一项重要内容。
信访就是人民群众以来信和来访的形式向一切社会组织表达个人或集团的愿望，反映有关情况，或对国家、政府制定的政策、法令、决策提出建议、意见、批评，或对党和国家机关的公务人员违法乱纪行为予以揭发、控告，或是向有关部门申诉个人的意愿的社会活动。处理群众来信来访的工作就是信访工作。 
 2．信访工作的特点 
 (1)信访工作具有广泛性和复杂性 
(2)信访工作具有政治性和人民性 
(3)信访工作具有长期性与现实性 
二、来信的处理 
1．签收登记。 
认真做好所有信函的登记，登记内容包括编号、收件人单位姓名、来函单位名称、时间等。 
 2．拆封整理。 
及时拆封，沿信封边线或底线剪开，保持信封邮戳完整。按照来信的轻重缓急排好顺序，对随信寄来的照片、证件、现金、票据等物品要认真登记，妥善保存。 
 3．阅函加注。 
 阅信要集中精力，认真阅看。保护好原信，不随便圈点、涂抹。在文件处理单上摘要登记，写明来信的主要问题，涉及的人员和时间地点。 
 4．分送办理。 
  应根据单位的大小、领导的分工、来信的要求和重要程度等采取不同的处理方法。 
三、处理来信的主要方法 
1．转办 
反映一般性问题的来信，按照负责、归口办理的原则，转交具体的责任单位或有关部门处理。如果问题涉及几个单位，按主要问题的责任单位转办。转办信由秘书部门负责汇总，三日内转出。 
2．函转 
读内容及反映的问题比较重要的来信，要将来信摘录，经主管领导审定后，以函转的形式转交下级单位和有关部门处理。 
3．批转 
对反映的问题较重要，或内容不宜扩散的，经主管领导审核后，直接转送下级单位或有关部门的主要领导。 
4． 直送
对领导私人信函、知名人士来信、秘密信函以及内容重要、文字简洁的来信，直呈领导。 
5．摘报 
对内容重要但文字过长、表达不清的来信要整理归纳摘录要点，呈报领导。 
 6．自己处理 
读一些可以直接处理的来信，或领导交办的来信，按照领导的意图直接协调解决，并答复来信人。 
7．不处理 
对于一些没有意义的来信，如反映的对象无单位、地址、姓名，无从查处，或有关单位已经做过适当处理有明确答复的，或断定为精神病患者的信不必处理。 
四、处理来信的要求 
 1．及时拆封 2．详细阅读 3．认真登记 4．准确交办 5．妥善处理 
五、来访的处理 
1．接待来访的基本程序 
（1）接待：不让来访者感到"门难进、脸难看、话难听、事难办"。 
（2）登记：详细登记来访者的姓名、身份、单位、来访次数、来访时间、人数和问题性质等基本情况，倾听所反映的主要问题。 
（3）接洽：集中精力倾听来访人的陈述；尽可能详细地做好记录；认真询问弄清问题；明确告知来访者要对反映情况的真实性负责；向来访人确认所反映问题的主要内容，核对记录；向来访人索要书面材料；告知来访人有关的政策和处理程序。 
（4）处理：对来访人反映的情况要依据政策，坚持原则，按照程序，遵从制度来办理。  
（5）立案：重要的问题应根据立案标准立案查处 
（6）回访：回访就是由受理来访问题的部门去拜访来访者。
 2．接待来访的基本要求 
（1）热情友善 （2）坚持原则 （3）耐心疏导 
（4）严肃认真 （5）高度负责 
案例（一）：不卑不亢，冷静以对 
 上海某工厂的一名青年，因违章操作被机器削掉了三根手指。该青年在新疆农场工作的哥哥携家小赴上海，去该厂吵闹，提出要厂里将自己一家调回上海，以补偿弟弟削手指的代价，并扬言不满足要求，就全家入住厂办公室。等他拍桌子打凳子地发完火后，厂办秘书心平气和地向他指出，该青年受伤，厂内负有安全教育不严的责任，对该青年的医疗、福利，厂方负有完全责任，有困难也可以商量解决。而你提出的全家调回上海的要求，涉及到市政府的户口迁移等政策，没有一条条文是可以满足你的要求的，请你冷静考虑吧。对方顿时语塞，只得作罢。 
分析：对要求过高的要求的来访者，秘书要冷静沉着，不去顶撞，而应表面上高度重视，信息倾听，内心却察言观色，判断其所言的真实性，以寻对策。要以不卑不亢的态度，晓之以礼，动之以情，摆事实，讲道理，客观地分析事实，合情合理地劝说对方放弃过高的要求，面对事实，实事求是地处理问题。 
案例（二）：无理取闹 
 刘老是某人大常委委员，给他写信、上访的人不少。一天，有位来访者要求刘老为其伸张正义，因为无介绍信，被挡在传达室。秘书小陶向来访者了解情况，不料他不讲来由，却大谈"人民代表要为人民讲话"之类的内容，还声称"不见到刘老不离开"。小陶初当秘书，第一次遇上这种情况，急得没办法。情急之下，与来访者争吵了起来。幸好那天刘老外出开会不在家，那人再闹也见不到刘老。后来电话了解，得知来访者是因受了处分，十分不满，但处分他的证据确凿。因此他多次上访实属无理取闹。后来当那人再来时，小陶就理直气壮地将其赶走。 
分析 
 1．小陶遇事惊慌失措，这说明小陶经验不足，还需要进一步加强修养。 
 2．小陶处理时应先让来访者留下姓名、电话、单位等联系方式，以改日接待为由打发来访者离去，也为自己弄清情况争取了时间。而缺乏经验的小陶未这样做。 
 3．对已经确定是无理取闹者不应仅是赶走即罢，而应教育后如无效，转请有关部门给予处理。 
【课堂反馈】 课堂内容回顾，提问： 
1．如何处理来信？ 
2．如何处理来访？ 
【课堂小结】 
秘书是领导联系群众的"桥梁"和"纽带"，群众的来信来访第一个关口就是秘书部门。如果秘书人员对来信来访漠不关心，不仅损害领导威信，还会动摇群众对党和政府的信赖。所以秘书人员对信访工作要高度重视。上述两个案例形成鲜明的对比，秘书人员经验丰富，处理上访问题得当，不留后患，秘书人员经验不足，处理问题不够妥当。 
【课后练习】 
一、多选题 
1．秘书信访工作的特点是（    ＡＢＣ    ）。 
 A．广泛性和复杂性    B．长期性和现实性   
 C．政治性和人民性    D．突出性和临时性 
 2．处理来信的主要方法有（    ＡＢＣ    ）。 
A．转办     B．直送      C．摘报    D．了解
3．来信的处理的主要程序包括（    ＡＤ    ）。 
A．签收登记    B．拆封管理   C．拟办批办 D．分送办理
4．接待来访中接洽工作的要求是（    ＡＢＣ    ）。 
A．集中精办倾听来访者陈述 B．认真询问弄清问题 C．向来访人索要书面材料 D．安排人来访人住宿和饮食问题 
 5．接待来访的基本程序包括（    ＡＢＣ    ）。 
A．接待 B．登记 C．接洽 D．阅读

