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推行“五步工作法”
信访事项一抓到底

“周四领导接访”制度是青浦
区信访工作早在1999年推行的老
办法。运行多年来，这种制度存
在“群众候访时间较长，群众怨气
大；接访解释针对性不强，问题解
决效率低；接访工作日趋形式化”
等诸多弊端。问题倒逼产生新的
制度。2014年10月，青浦区信访
办经过多次调研，不断探索完善
工作机制，对区领导接访工作全
部推行“预约接访机制”，对信访
流程作了进一步的规范，采取了

“五步工作法”，经过“预约登记→
告知反馈→入库备选→定案接访
→交办办理”等五个流程完成信
访矛盾的化解。信访人有访求需
要预约登记，提出申请，区信访办
向相关责任单位下发告知单，接
到责任单位的接访事项情况反馈
后，将此案件纳入案件备选库，然
后根据领导分工从备选库中挑选
出案件供领导接访。案件确定接
访后，区信访办提前通知信访人
及相关责任单位主要领导或分管
领导进行陪访。接访后，除了当
场予以政策解释的，根据领导批
示向责任单位分发接访情况反馈
表，一个月内办结完毕。收到责
任单位处理情况的反馈后，向所
接待的区领导进行汇报，对已解
决的信访件整理归档。对未能解
决的信访事件，根据批示，要求相
关责任单位说明情况。对未按时
办结，又不能说明原因的，纳入区
委、区政府督办案件，并报送接访
区领导，对工作中不作为、乱作为
情况进行通报，确保信访事项一
抓到底。

据统计，截至2015年12月31
日，区领导共接待处理群众信访
事件122件（批）298人次，其中当

场解释的29件，按期办结的有93
件，群众满意率达 81.9%。今年
1－4 月，区领导共接待处理群众
信访事件 40 批 505 人次，其中当
场解释的11批，按期办结的有35
件，群众满意率达 83.4%，接访案
件数量和满意率同比未实施预约
接访时均大有提升。

预约接访，让信访秩序
从无序到有序的转变

以往每逢周四信访日的时
候，信访人反映问题时往往要提
前一天通宵排队候访，争先恐后
地想见到区领导，力求自己的诉
求尽快得以解决。据青浦区信访
办领导介绍，为了在周四这天跟
区领导见上一面，信访人在周三
下午就开始排队，尤其在冬天，有
条件的信访人开车来排队，在车
里过一宿；有的信访人搬个板凳
或写张纸条帖在某个位置上证明
他已经在排队，在寒风中排队冻
得瑟瑟发抖，更有甚者，信访人花
钱雇人来排队,可谓五花八门。第
二天信访接待室的门口经常会有
因为排队先后问题发生争执，秩
序混乱。有的即便排队见到区领
导了，可问题因为政策所限，还是
解决不了，信访者怨气更加大了，
因此，在信访过程中拥挤、吵闹等
信访乱象时常发生。实施周四预
约接访后，搭建了接访领导与群
众沟通的大平台，进一步畅通了
信访渠道，使信访群众反映问题
更加方便及时。信访人不再需要
提早排队，而是有诉求时到区信
访办进行预约，更重要的是，信访
人的心气儿顺了，心态由当初的

“冲动上访”到“理性协商”的转
变，信访秩序有了明显好转。

今年 1 月 25 日，上海捷成白
鹤木工机械有限公司的几个员工
预约申请向领导反映欠薪问题，
两天后区领导信访接待他们，白
鹤镇相关领导和部门负责人陪访

后召开了紧急会议，1月30日，员
工与公司达成了协议，公司将于
今年6月底前支付全部欠薪，今年
10月底前支付全部补偿金。这样
的办事效率让几个上访员工没想
到，连连握着区信访办工作人员
的手说道：“谢谢你们啊，本想还
要排很长时间的队，没想到事情
这么快就有着落了！”

预约接访，让干群关系
从“有”到“零”的转变

群众满意，是实行领导预约
接访制度的出发点和落脚点。为
此，区领导高度重视每一个信访
案件。针对接访的案件，区领导
把群众的诉求挂在心上，提前“做
足功课”，了解信访相关事项，对
接相关政策，下基层直接倾听民
意，了解民情，及时掌握施政弊
端、社会矛盾倾向，为更好地科学
决策、执政为民奠定基础。遇到
疑难问题，接访后还要召集相关
单位研究、调处问题，相关责任单
位领导在陪访后与信访人“零距
离”接触，了解他们的所思、所想、
所盼，亲自办理信访案件，转变了
干部的工作作风，群众看到了党
和政为民办实事、解难题的决心
和诚意，对党和政府的信任度明
显提高，密切了党群、干群关系。

家住练塘镇张联村的蒋某是
一名参加过对越自卫反击战的退
伍老兵，2013年4月开始领取每月
700 元的参战补助，但后来得知
这项补助应该从2008年1月就可
以申领，但蒋某对自己少拿了 4
年的补助而感到不平衡。为此，
他多次到相关部门反映诉求后无
果，于是走到了区信访接待室，在
区信访办工作人员的引导下，老
蒋的信访案件被预约成功，没过
几天，区委常委、宣传部部长蔡忠
接待了他，区民政局、练塘镇相关
负责人陪访后，多次探讨解决途
径，最终蒋某的合理诉求得到妥

善解决。

预约接访，让接访质量
从低到高的转变

以往，领导接访存在两种现
象：一种是形式主义，少数信访部
门为减少接访领导精力，把一些
案由简单、容易解决的矛盾安排
给领导接待，形式上制度到位，但
效果上事倍功半，久而久之，领导
接访成了“走过场”、“空架子”。
第二种是“押宝”式接访，把一些
历史积存的、目前尚不具备解决
条件的案件安排给领导，容易导
致接访领导“无从下手”，力求效
果，一味放水，出现“花钱买太平”
的做法，问题解决质量不高。实
行预约接访后，区信访办从信访
案件库中分拣、筛选出的案件报
送给职责相匹配的领导来接访，
这样可以做到有的放矢、针对性
强，可以最大限度发挥领导的决
策协调优势，即便遇到一些疑难
问题，解决问题的办法也会有突
破口，出现新的转机，从而矛盾得
到有效化解，提高了接访效率和
质量。

2014年10月，青浦区常委、副
区长朱明福收到一封人民来信，
信访人孙某反映2004年朱家角古
镇在开发建设中，她的老宅成为
收购范围后，因分摊面积分歧较
大，与收购方一直没有达成意向，
十年过去了，此事对她一直是块

“心病”。朱副区长接到来信之后
作了重要批示，要求相关部门尽
快研究。但由于当年的收购方经
营体制的变更，影响了这一收购
行为的进展。区信访办领导就此

事专程到信访人的老宅进行现场
办公，一方面召集相关部门负责
人分析研究对孙家老宅的处置方
案；另一方面想办法做通孙家人
的思想工作，要求其降低诉求不
要超越政策范围。通过多管齐
下，2015年11月，双方终于签订了
收购与安置协议。至此，这个长
达10年之久的信访积案得到了圆
满化解，同时也盘活了集体资
产。签好字后，孙某向区信访办
的领导连连致谢：“要不是你们帮
我，我家的事还不知道什么时候
能解决。”

预约接访让领导责任
从“分散”到“压实”的转变

以往接访时，经常出现因为
部门接访领导不是分管责任单位
或联系街镇的领导，而对工作要
求大打折扣，甚至敷衍了事，久拖
不决的情形。采取预约接访后，
区信访办提前把信访事项转到责
任单位，并在当天要求单位至少
有一名分管领导陪访。接访过程
中，区领导亲自协调，责任单位领
导共同参与，认真听取群众诉求：
群众反映合理的，想方设法解决
到位；缺少政策法律依据的，耐心
解释说服到位；要求过高的，则坚
守底线，切忌为了求得事项的解
决，而无原则突破法律政策底
线。听取信访人诉求后，责任单
位与接访领导当面会诊，介绍处
置经过和政策依据，为接访领导
评判案件、明确责任、落实措施、
科学决策起到了事半功倍的作
用。

为更好地完善预约接访制
度，青浦区信访办同时推出联合
接访制，规土、房管、环保、人社等
首批 9 个区级部门入驻区信访办
挂牌设立的“联合接访工作室”，
每周四由区领导和相关部门一起
接访，力争实现“一站式接待、一
条龙办理、一揽子解决”，让信访
工作与职能部门无缝对接，切实
解决群众的信访问题。

众所周知，患者找专家看病通过预约挂号可以顺利实现就诊。如今，信访人有合理访求需要解决，也能够像

患者找医生看病一样，通过预约登记、定案接访等流程，信访问题就会顺利地被“消化”掉，包括一些久拖未决的老

大难问题被一一化解或缓解。这种预约接访模式就是青浦区探索推行的“预约接访制度”。一年多的实践证明，

“预约接访制度”不仅方便了群众，也优化了工作程序，得到了群众的普遍认可和肯定，全区的信访工作发生了一

系列的根本性转变。
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青浦区探索推行“预约接访制度”规范信访流程实现四个转变

预约接访接地气 化解矛盾解民忧
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享受税收优惠 责任保障丰富 赔付差额返还

中国人寿首推个人税优型健康保险
□记者 黄粉扣 摄影报道

本报讯 5 月 12 日，中国人寿
保险股份有限公司（以下简称“中国
人寿”）在上海正式发布“国寿个人
税收优惠型健康保险”。

该产品是自国家推出健康险税
优政策以来，中国人寿首次推出税
优健康商业险种，本次发布的产品
共有两款：国寿个人税收优惠型健
康保险（万能型）A款（2016版）和国
寿个人税收优惠型健康保险（万能
型）B款（2016版）。

在当日的发布会上，中国人寿
副总裁徐海峰表示，中国人寿推出
的税优健康险产品，将秉承以客户
为中心的服务理念，切实将国家让
利于民的税收优惠政策落到实处。

作为国内保险业旗舰，凭借中国人
寿的雄厚实力与专业经营优势，公
司将致力于为广大客户提供高性价
比的税优保险产品，致力于推动税
优健康保险业务持续健康发展，致
力于为构建完善的社会医疗保障体
系作出新的更大的贡献。

据介绍，“国寿个人税收优惠型
健康保险”是自今年 1 月 1 日国家
正式执行税优健康政策以来，中国
人寿以税优健康保险新思路为基
础，商业保险与基本医疗相衔接互
补，以共建社会健康保障体制为目
标而设计的创新产品。

目前，我国社会医疗保障体系
无法满足广大群众全方位、多层次、
个性化的健康保障需求，人们逐步
转向商业保险寻求支持。选择商业

保险，经济成本和条款限制是主要
的制约因素。个人税优健康保险独
特的政策性恰好满足了人们多层面
的需求。中国人寿将在承保工作中
秉持保障为主、合理定价、保本微利
原则。

中国人寿推出的“国寿个人税
收优惠型健康保险”可享受税收优
惠：投保人购买本保险的支出，按照
规定限额标准在个人所得税前予以
扣除。 同时，责任保障丰富：提供
住院医疗费用补偿、住院前后门诊
治疗费用补偿、特定门诊治疗费用
补偿、慢性病门诊治疗费用补偿（B
款产品不含该项），以及个人账户积
累。 此外，产品具有赔付差额返还
的特点，若简单赔付率低于80%，将
根据该会计年度差额返还总金额确

定差额返还金额，按照相关规定返
至个人账户。 目前，该产品已在监

管公布的第一批 31 个试点城市正
式发售。


