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“领导干部下访”

施佩刚参加工作时，很多地方还流

传着“天不怕、地不怕，就怕信访来电话”

“不怕苦、不怕累，就怕信访群众有误会”

的“段子”，甚至有人把信访工作称为“天

下第一难事”。

在别人的讲述中，施佩对这份工作

的第一印象，就是“难”，“好像一说起信

访，就是乌泱泱一群人，把工作人员团团

围住这样的画面。”

事实上，当时，信访工作已迎来了一

个里程碑式的改革。

2003年，时任浙江省委书记的习近平

同志把浦江县作为领导干部下访接访群众

的第一站，开创了“省级领导下访接访”

的先河。

信访的“访”，不再只是群众求助无

门时的“上访”，更成了领导干部的主动

“下访”。施佩看到，领导们开始走下去、

走出去，不仅定期下访接访，还构建了疑

难问题定期会商制度。

那时还是新人接待员的施佩深刻感受

到两种“访”带来的差异。“最大的区别是群

众对我们的信任度，自行前来上访的人，或

多或少天然带有一些敌意，往往说话冲、难

沟通，而在接访下访活动中遇到的群众，对

我们就比较信任，也比较好沟通。”

时光在变革中不停流转，伴随着“领

导干部下访”的推进，施佩也慢慢褪去信

访新兵的青涩形象。2007年，在施佩等

人的主导参与下，永康市信访局提出了

由主要领导坐堂主审、政府职能部门参

与会审、司法部门专家陪审的“三堂会

审”制度，让领导与信访人面对面平等交

流来化解疑难杂症。

“短时间内，我们推动25个案件得到

圆满解决。这一做法后来在全省推广，还

被当作亮点工作在央视《焦点访谈》栏目

播出。”施佩回忆，那是她工作生涯中的一

个“高光时刻”。丰硕的工作成果，让她坚

定了在信访战线一直走下去的决心。

“最多访一次”

施佩对信访工作再次有了深刻感

悟，是在2016年年底，浙江率先提出实

施“最多跑一次”改革。

这个曾让浙江在全国火“出圈”的热

词，让施佩想起了工作初期，一位老领导

说过的话，“他告诉我，信访工作就是为

群众服务。”但那时候，只是简单地做转

办督办工作的施佩，对这句话似懂非懂。

工作中，施佩总会听到信访人说这样

一句话：“我什么都不懂，怎么办？”“寻求信

访的人，有一部分文化程度不高，对于解决

问题的救济途径，往往是不太清楚的。如

果信访局只做简单的窗口工作，那么他们

还是处于求助无门的状态。”施佩说。

为群众服务，到底该怎么做呢？这

个问题，在全省上下切切实实的“最多跑

一次”改革中，有了解法。在改革的号召

和自身体会的驱动下，施佩带头制定了

《关于开展民情民访代办工作推动人民

信访“最多访一次”的实施方案》，把代办

工作引入信访制度中。

从 2019 年开始，永康市还建立起

市、镇（街道、区）、村（社区）三级民情民

访代办网络。经过几年发展，如今当地

已拥有超1400名的代办员队伍，施佩自

己就是其中一员。

施佩有一个习惯，在每日例行查看

市级反馈的信访事项时，会格外注意一

些疑难案件。她会主动揽下来，当起代

办员。电话了解、实地勘查、部门走访

……这些年，她帮助过因为路面违规施

工导致骑车途中受伤、生活陷入困顿的

外来务工人员；也曾花3年时间，每周一

次接访一位“老信访”，耐心倾听、关怀疏

导，推动这起信访积案划上圆满句号。

如今，曾经总是接收怨气、焦虑等负

面情绪的信访局，越来越多地收到群众的

感谢。“都说信访工作难，但求助无门的群

众，又何尝不难？”施佩感慨，“信访工作就

得迎着老百姓的需求去做。老百姓的问

题解决了，信访问题也就解决了。”

信访先信“法”

如今，信访工作已进入了法治化时

代。2022年，《信访工作条例》颁布实施，

对信访的功能定位、事项提出、受理治理

等方面作了相关规定，将信访工作法治

化水平提升到新高度。

在施佩看来，要推进信访工作法治

化最重要的两方面，一是面向群众，引导

大家依法信访；二是面向政府部门，推进

信访案件受理、处理法治化。

“在一些地方，‘信访不信法，信上不

信下’的思维习惯仍然存在。”施佩说，

“有的人维权，首先想到的是用一些不太

合理甚至极端的方法，其实这样不仅无

法实现权益，还可能触犯法律。”

为此，在近些年的工作中，施佩格外

注意引导信访人用法治思维处理问题。

去年，永康一楼盘业主集体为新楼盘交

付的质量问题前来信访。在化解过程

中，施佩与相关单位一边积极处理，一边

用PDF文件、微信公众号和现场公示等

方式宣传引导，告知业主正确的处理流

程，引导大家合法化维权。

同时，信访工作法治化的改革，也将

刀刃向内，从事项受理、办理、监督等方

面对准了政府部门内部。

永康市信访局进一步理顺了信访工

作机制，对标信访办理质效、源头治理、监

督效能、干部能力“四大提升行动”，创设

信访事项“一审查二复盘三建议四点评”，

制定出台《关于建立信访事项“双审三查”

预审制度的通知》《永康市领导干部信访

工作离任交接办法（试行）》《永康市信访

局关于履行“三项建议”职责实施办法》等

多个制度规范。今年一季度，永康信访源

头治理“消减信访存量”排名居金华首位。

而在监督方面，永康也强化了问责

追责，进一步推动信访工作问题整改。

近年来，经济社会形势不断变化给

信访工作带来了新的挑战。网上信访、

政务热线来电的普及，预付卡、医美、教

育培训等诉求增多……信访工作的“考

题库”一直在滚动更新。“多的时候，我一

天需要召开3个协调会，理顺部门职责，

落实办理责任。”面对新的工作挑战，施

佩充满着干劲和激情。
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2004 年，浙江省委作

出建设“平安浙江”、促进社

会和谐稳定的重大战略决

策。那一年，施佩刚刚参加

工作。

彼时，她还是个经常“两

眼一抹黑”的业务新兵，前辈

告诉她，信访局直接面对群

众，工作繁琐，适应这份工作

需要一个过程。如今，她已

是永康市信访局局长，每当

看到平安建设相关报道中

“源头治理”“矛盾化解”“风

险防范”等高频词，她总是不

禁感慨“体会太深了”。

回望走过的20年，施佩

深刻感受到，自己在信访工

作中的每一步成长，都紧紧

跟随着时代的脚步。

紧跟时代脚步，破解“天下第一难事”紧跟时代脚步，破解“天下第一难事”

到2023年，全省信访事项及时受理率和按期办结率均为99.99%，诉求

类信访事项一次性化解率97.1%，群众满意率99.1%。

【数说】

全省信访量从2002年 54万件（人）次到2023年的 15万件

（人）次，集体访量下降74%，越级访量下降20.2%。
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