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接访时应衣着整洁、得
体，举止端庄。对信访人以
礼相待、热情、周到，公开接
受群众监督。应耐心听取来
访人陈述，认真做好记录，询
问情况要仔细，归纳来访人
意见、要求要准确。对来访
事项对照有关政策、法规，认

真负责地给予解答，作出实
事求是的处理。及时、妥善
处理问题，不敷衍、推诿。要
向来访人宣传政策，做好思
想疏导工作。接访人员不得
接受来访人的馈赠和宴请，
也不得要求来访人为自己办
私事。

接访文明用语
与禁忌用语

文明用语
1.来访：您好！请进；请

坐；请问有什么事？
2.请稍等；请您排队等候；

对不起，让您久等了。
3.请出示您的证件。
4.请您说一下您要反映

的问题；让我看一下您的
材料。

5.对不起，您反映的问题
不属于纪委信访业务范围，请
您向……咨询或反映。

6.您的心情我理解。请
克制一下您的情绪。请您别
着急。

7.很抱歉；请原谅。
8.很高兴能为您提供

帮助。
9.请您慢走，再见！
10.请您及时与我们联系；

请您等候我们的通知；我们会
及时通知您的。

11.谢谢；没关系；不客气，
这是我们应该做的。

12.请正确行使您的权利；
请保持信访场所秩序；请不要
用过激言词。

禁忌用语
1.你来干什么？有事快说！
2.你怎么这么多事；简单

点，别这么啰嗦！
3.说了半天也说不清楚，

找个明白人来！
4.你吵什么吵！
5.你有完没完！
6.你想干什么！
7.你没看我正忙着，出去！
8.这事不归信访管，该找

谁找谁去！
9.你这事该谁管，自己

去问！
10.把材料放下，回去

等着！

接访不仅要文明，还要阳光

国基路街道打造“阳光信访”
开启“互联网+信访”新模式

说到接访，都会想到“文明和谐接访、礼貌热情服务”国基路街道办事处将文
明用语、文明行为融入日常工作中，体现在接访行动上，切实树立“窗口”的良好
职业形象。不仅如此，国基路街道为践行信访“责任制落实年”，抓实抓好“基层基
础”建设活动，狠抓源头治理和风险研判，勇于突破模式固化的藩篱，畅通拓宽信
访渠道，着力打造“阳光信访”，探索“互联网+信访”，开启信访新模式。
记者 鲁慧 通讯员 田雪飞

手机短信信访是一种信
访人按照固定格式编写信访
事项，并以短信方式发送至指
定信访短信端口号码的信访

新途径。通过手机短信反映
的信访事项，将由短信接收方
按照《信访条例》规定进行办
理。

规范接访语言
做到熟知熟用

国基路办事处牢记公务
电话接听、群众上访接待等基
本用语，使“您好”“请坐”“有
事您说”“感谢您对工作的信
任与支持”等语言成为工作中
常态化语言。

平等对待每位来访群众,
对待干部群众一样,对待生人
熟人一样,对待初访重访一样,
对待来信来访一样,对待分内
分外一样。对来访群众来访时
有热情的问候声;对来访群众的
提问有亲切的回答声;对来访群
众的焦急有耐心的劝解声;对来
访群众离开时有礼貌的送别声,
使来访群众真切体会到温暖和
帮助,引导来访群众通过正当渠
道理性反映和依法解决问题,构
建文明环境。

视来访群众为自己的亲
人，急群众之所急、帮群众之所
需。不让群众走冤枉路，对口
头答复不满意或有疑虑的来访
者,出具书面答复,并附上相关
法条和政策规定,使其明晰事
理,避免重复上访，真正把群众
工作做实、做深、做透、做好。

“互联网+信访”——新的信访形式

什么是接访文明？

“互 联 网 + 信
访”，就是把互联网思
维体现在信访工作中
去，打造一个“淘宝
式”的信访服务平台，
让职能部门成为平台
的服务“供应商”，让
信访群众成为平台的
服务“消费者”，让信
访部门成为规范平台
服务的管理者。它主
要包含网上信访、短
信信访、电话信访等
新的信访形式，其目
的在于“让数据多跑
路、群众少跑腿”。

手机只接收短信，不接听电
话，因此，在发送短信时群众要
写明姓名、联系方式、家庭住址、
身份证号码、主要诉求或意见建
议等相关内容，编写完成后，发
送至有关部门指定的信访短信
端口号码，即可提交信访事项。

信访事项的受理范围有信
访人对下列组织、人员的职务行
为反映情况、提出建议、意见，或
者不服下列组织、人员的职务行

为。可以提出的信访事项有，办
事处管辖的行政机关及工作人
员；法律、法规授权的应由办事
处协调的具有管理公共事务职
能的组织及其他工作人员；隶属
于办事处或办事处可协调的提
供公共服务的企业、事业单位及
其他工作人员；社会团体或者其
他企业、事业单位中由办事处任
命、派出人员；村民委员会、居民
委员会及其成员。

什么是短信信访？

如何进行短信信访？


