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1 概念界定及理论基础

关于“信访”的含义，学界没有形成统一的认识。从字面

意义上说，“信”就是来信，“访”就是走访[1]。中国《信访条例》

中所称，信访是指公民、法人或者其他组织采用书信、电子邮

件、传真、电话、走访等形式，向各级人民政府、县级以上人民

政府工作部门反映情况，提出建议、意见或者投诉请求，依法

论文利益表达方式，实质是相关主体之间的权利博弈并在一

定程度上实现权利关系的平衡。

论文以“整体性治理理论”作为理论基础。整体性治理

（Holistic Governance）也叫作整体政府（Holistic Government），

是一个大概念，相关词汇包括协同政府（Joined Government）、

“网络化治理”（Government by Network）、跨部门协作

（Cross-agency Collaboration）、水平文化管 理（Horizontal

Management）等[3]。整体性治理“以满足公民需求作为主导理

念”[4]，提倡“金字塔治理结构必须由分割的管理模式转变为扁

平的治理结构的网络”[5]。论文本文认为，整体性治理理论对高

校信访工作具有很好的借鉴和指导作用。

2 加强和改进高校信访工作的重要意义

2.1 是贯彻落实习近平总书记关于加强和改进人

民信访工作重要思想的必然要求

中国共产党第十八次全国代表大会，习近平总书记就加

强和改进人民信访工作做出一系列重要指示和重要论述，形

成了习近平总书记关于加强和改进人民信访工作的重要思

想。这是以习近平同志为核心的党中央治国理政思想在信访

工作上的集中体现，是做好新时代人民信访工作的根本遵循，

也是指导高校信访工作的有力思想武器和强大理论工具。

2.2 是维护学校安全稳定，建设平安和谐校园的

重要保障

高校信访工作处理的是信访当事人的利益诉求问题，这
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些问题可能存在矛盾冲突点、安稳风险点，如处理不当，将会

对学校的安全稳定带来很大的负面影响。因此，做好高校信

访工作是解决学校积存问题的有效手段，也是缓解高校内部

问题的“安全阀”[6]。

2.3 是提升管理服务质量，优化学校内部治理的

有效途径

高校在推进改革的过程中难免会出现形势变化领先于

政策和制度调整优化，管理服务与师生员工、社会的期望之

间存在差距等情况。在一定程度上看，信访工作是学校管理

服务水平的一面镜子，从信访中反映出的客观真实的问题正

是学校今后改进管理服务方式、提高管理服务质量的努力方

向。因此，做好高校信访工作对于提高学校内部治理水平具

有重要意义。

3 对 C 高校近年来信访工作的分析

3.1 C 高校信访基本情况

通过调研，C高校信访人群主要分为教职员工、学生和

校外人员。信访反映的内容大致可分为三类：一是学校教职

员工问题。主要涉及教职员工师德师风问题等。二是学校管

理服务问题。教职员工主要反映涉及校内教工宿舍周边餐饮

环境等问题；学生主要反映涉及教学运行管理、教学培养教

育、学生宿舍用水用电、运动场地管理、噪音干扰等问题；校

外人员主要反映涉及安保人员服务态度等问题。三是咨询和

要求解决问题。教职员工主要涉及请求解决教师访学期间科

研认定、访学延期、专利奖金等问题；学生主要涉及请求学校

协助解决校外道路噪音干扰等问题；校外人员主要为要求学

校解决一些历史遗留问题。

3.2 C 高校信访工作的特点

①信访数量大且呈上升趋势。从 C高校信访案件数据规

律上看，信访案件数量呈现逐年递增的趋势。

②信访人群多样化，学生成为信访最主要群体。从三类

信访人群近年的信访数据看，学生是最主要的信访人群。

③涉访事项复杂化。从近年信访反映出的各类问题可以

看出，涉访领域较为广泛，信访内容复杂多样。

④信访方式复杂多样，网络信访成为信访的主流方式。

近年来，C高校信访案件主要来源于书记校长信箱、政府网

上信访信息系统、政府公开信箱等渠道。

⑤历史遗留问题解决难度大。该类信访问题多数出现积

访、缠访，目前调查解决此类信访问题的难度较大。

4 C 高校信访工作存在的问题

①“大信访”格局尚未真正形成

目前，C高校信访工作的联动协调机制尚未健全，信访

工作的上下互动、单位联动、齐抓共管的“大信访”格局尚未

真正形成。

②信访工作机制有待进一步完善

目前，C高校的信访工作机制还不够完善，缺少明确的

责任体系和考核评价机制。

③发挥信访信息效能有待进一步加强

目前，C高校信访工作多数停留在信访反映问题、查找

原因、再“头痛医头、脚痛医脚”式的管理整改模式，对信访信

息的调研以及后续利用重视不够。

④信访工作队伍素质能力有待进一步提升

目前，C高校并未设立单独的信访工作部门，信访工作

由学校办公室工作人员兼任，这些工作人员在处理日常工作

的同时，还要负责信访工作，精力和时间不能充分保证。同

时，信访工作人员获得工作培训的机会较少，有效应对和处

理各类信访的能力还有所欠缺。

5 完善高校信访工作的行动策略

5.1 强化对信访工作的政治领导

一是进一步加强信访工作的领导。高度重视信访工作，

建立健全信访工作领导责任制，加强学校主要领导对信访工

作的领导，分管领导直接抓。二是建立校领导接待日制度。设

立校领导接待日，增加师生员工与校领导联系和接触的机

会，促进校领导与师生员工思想沟通，切实解决实际问题。三

是做好民主协商对话工作。推动实行校院两级民主协商制

度，特别是学校二级单位领导要主动增强民主协商意识，完

善民主协商机制，通过主动沟通、现场办公、就地协调等方

式，尽可能将信访萌芽及时化解。

5.2 完善学校内部治理制度，从源头上预防和减少

信访问题发生

一是注重将学校管理事务纳入制度化、法治化轨道，建

立健全内部机构组织规则、议事规则，优化各种办事流程等，
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构建科学、规范、合理、有效的制度体系，为化解矛盾提供刚

性依据。二是加强校内权益救济制度的建立和完善，例如，进

一步优化高校师生申诉工作机制，拓宽专业救济渠道，减轻

信访工作压力。

5.3 夯实各级联动工作机制，不断提高信访工作

整体化治理水平

一是健全校院两级信访管理和责任机制，形成“大信访”

格局。要探索和优化学校信访工作体系，在组织机构、职能职

责、人员配备等方面建立校院两级信访管理和责任机制，形

成学校信访办公室接访、相关职能部门或院系承办、保卫部

门保障安全的多部门联动机制。二是注重建立复杂信访协同

办理机制。依据事项性质划分信访职责、明确牵头部门，相关

单位要加强协助配合和对复杂信访的沟通研判，避免多头答

复的情况。

5.4 加强对重大重点信访问题的过程治理，避免

形成历史遗留问题从而影响学校安全稳定和改革

发展

一是完善信访督查督办机制。将重点信访问题列入学校

重点督查事项，加大对热点难点信访问题的督办力度。二是

对学校改革发展过程中积累的重大重点信访问题，要由主管

校领导亲自抓督查、抓落实，相关单位做好过程治理，确保信

访难题获得解决。

5.5 注重信访结果运用，以访促改促建，不断提升

学校管理服务质量

一是加强分析研判。建立和完善以访促改促建的工作机

制，加强对信访案件的分析，通过报告、专报、专刊等形式呈

现出来，充分发挥信访工作的最大效用。二是注重实践运用。

通过对信访案件的分析，及时找出学校政策制定与实际情况

偏差或滞后之处以及学校在学生工作、教学科研、后勤保障

等管理服务方面存在的问题，让师生及社会的合理诉求与政

策调整、工作改进形成良性互动，促进学校科学民主决策和

有效管理。

5.6 不断提高信访干部队伍的工作能力和水平

建立一支具有较高素质的信访干部队伍，是做好信访工

作的重要保证。一是学校领导干部和信访工作人员要加强对

信访法规、信访规范程序等的自主学习。二是在信访网络系统

中，高校信访工作人员要熟练掌握网上信访办理程序，实现网

上快速分流和快速反馈，完善信访公开承办、转办流程。三是

信访工作人员需加强思想政治工作能力和水平的提升。有针

对性地做好上访者的说服教育工作，把解决实际问题和解决

思想问题有机地结合起来，努力转化消极信访为积极信访。
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