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老闭，生性耿直，说话不慎，素有“炮筒子”之称。一日老

闭接待一批年轻的集体上访者，来人所诉为两企业间的房屋

产权纠纷问题。岂料老闭却是此事的知情人，对事情的历史

渊源及现状一清二楚。而对年轻的上访者，老闭本应将事情

的来龙去脉耐心地向他们说明，然而当时的老闭已产生一种

逆反心理，感情的冲动已完全代替了理智。未等上访者申诉

完毕，他便拍案而起，高声训斥：“谁说那栋房屋是你们的

？⋯⋯70年代我就住在那栋楼上，你们懂什么？”⋯⋯带着

满腔怨气的上访者立即反唇相讥：“你不是政府的干部，你

没有资格接待我们！”双方立即成对峙之状。信访办主任不

得不出来打圆场，费了好大的劲才把群众的情绪缓和下来。

过后，这些上访者向地委和行署领导“告状”，说信访办的

一些干部态度不好，等等。老闭成了新一轮上访的“被告”

。信访干部并非圣贤，偶有过失，亦在常理之中。然而承认

错误充其量只等于纠正了错误的一半，尚须认真总结，吸取

教训，方免重犯，正所谓前事不忘，后事之师。有鉴于此，

剖析以上实例，我们至少得到如下启示： 其一，信访干部在

正式答复群众前，必须熟悉党和国家的有关政策，做到得当

准确。为避免个人知识的局限所出现的漏洞，书面答复的文

稿事先应由集体讲座后报主管领导审定。 其二，信访干部应

具备“任凭风吹浪打，稳坐钓鱼般”的涵养功夫。在接待群

众时，要耐心听取群众的申诉，然后慎重给予答复，不要为



群众的情绪所影响。那种“他伤感我流泪，他发火我拍桌，

他喜悦我高歌”的作为，不是信访干部应有的品格。假如把

信访接待比作一场文艺晚会，那么，信访应是晚会的主持人

，而不是观众。紧紧把握住这一点，将不愧为一个成熟的信

访干部，“答复”的漏洞也将减少到最低限度。 [简评] 给信

访群众作“答复”是信访工作中一个极为重要的环节。“答

复”是否得当，不仅体现信访干部自身的思想政治和政策水

平，文化道德修养以及业务熟练程度。而且关系到信访工作

的实际效果，即社会矛盾的化解或激化。“答复”得当，群

众情绪得以正确疏导，矛盾易于化解；反之，矛盾极有可能

激化，导致群众重复上访。 在一般群众的眼中，信访干部是

党委和政府的发言人。因此，信访干部在接待群众时，必须

注意自己的身份和形象，说话须“斟词酌句”，做到慎之又
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