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年终岁首，安稳为要。为深入学习贯彻
习近平总书记关于信访工作的重要指示精
神，更好发挥人民接访员的正面典型引领作
用，充分展现方山信访战线先进人物“为民解
难、为党分忧”的生动故事，为进一步做好信
访工作凝聚新力量，汇集正能量。特推出“方
山县人民接访员风采录”（下），以飨读者。

□ 文/图 杨应平

岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换岗位多变换 信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了信访情未了
——记人民接访员、方山县峪口镇党委副书记吕鹏飞

有这样一位人民接访员，凭借着对信访工

作的执着与热爱，靠着对信访群众的负责与关

切，已是花甲之年的她仍然默默无闻地奋斗在

信访接待工作的第一线，倾情付出，真诚服务，

用自己的行动打通服务群众的最后一公里，用

自己的言行向群众普及着依法信访的知识。

她，就是方山县北武当镇来堡村网格员李兰兰。

有一组数字让我们对这位人民接访员刮目

相看，2010以来，她先后参与全镇扫黑除恶专项

行动、“六稳六保”专项行动 10余次；接待信访群

众 210余人次；化解信访案件 14件次；开展普法

宣传、依法信访宣传等活动 25次；帮助群众办理

各类民生事项 189件次。李兰兰说：“虽然我做不

了什么惊天动地的事，但是我把手头的小事做

好，能为前来信访的群众办点实事，这就够了。”

2018年 4月的一天，因土地纠纷，北武当镇

来堡村村民郭成元一行十余人前往市信访局反

映问题，李兰兰知道后马上前往市里与郭成元

沟通，见到了村里人，郭成元情绪更加激动，委

屈地向李兰兰诉说了他的苦衷。原来，村集体

占用了他的耕地没有及时发放占地补偿。事件

听起来简单，但郭成元几经催要一直未果，所以

不得已跑到了市里。了解了情况后，李兰兰耐

心劝导并表示一定帮助其解决诉求，并提出以

后遇到事情有问题了请先到村委会来，先找她

这个人民接访员来，要依法维权、依法信访、文

明信访，不可越级。郭成元当场表示以后遇到

事情不再贸然上访。之后，李兰兰联合镇领导，

寻求化解突破口，找到占地的负责人李瑞兵协

调沟通，经调解李瑞兵向郭成元道了歉，并支付

了 1500元占地补偿款。信访人郭成元的合理诉

求不到一个星期就得到了解决，村民们对他们

的接访员李兰兰赞不绝口。

去年4月27日，北武当镇来堡村村民霍润莲和

于春平，因修建房屋占用公共面积而发生争执。于

春平家修建房屋要占用公用过道，致使霍润莲家出

行不便，本以为不是什么事，于春平也没太当一回

事，谁知霍润莲上门阻拦来了。李兰兰得知情况后

主动上门做工作，本着邻里和谐的原则分别对双方

进行劝说，希望两家能够换位思考，互相理解。同

时，也明确表示，修建房屋可以，但占用公用面积不

行。公共部分是集体的，不是个人的，照这样你家占

一点，他家占一点，村子里了乱成啥了。在经过多次

上门劝说和政策讲解。于春平家认识到了自己的

错误，霍润莲也感到了自己的冒失，表示以后有事情

先和村里说，先和接访员反映。

邻里纠纷无小事，一点一滴总关情。李兰

兰说，人民接访员工作本质上就是群众工作，

我们应该“充满电”“加满油”，带着感情做工

作，由矛盾稳控的“消防员”转变为矛盾预防的

“侦查员”，为农村稳定发挥好“防火墙”的作

用。多年来，李兰兰认真学习信访工作相关政

策，逐步熟悉和掌握了信访工作的政策法规、

工作流程、方式方法和接访艺术。可贵的是，

她在每一次的接访化解工作中，还不失时机地

向信访人普及信访知识，收到了接访化解与教

育感化的双重效果，成为一代青年信访工作者

学习的榜样！

“每天流经村边的车辆有 3000多辆，全村有

饭店、早点 17家，汽车维修店 12家。全村户籍人

口 509人，暂住人口 126人。”能够对这些数字倒

背如流的人叫王凤情，是方山县积翠镇南虎滩村

的网格员，也是一位实实在在的人民接访员。

在农村，夫妻之间吵几句，邻里之间有纠纷是

见怪不怪的事。不是张三的媳妇说了李四婆婆的

几句闲话，就是王五家的牛吃了赵六家的黑豆等

等，这些看似乎不大的事情都得用心去调解。所

谓清官难断家务事，各家有各家的想法，要想做通

群众的思想工作，也不是件简单的事。为此，身为

人民接访员的王凤情坚定信念，不厌其烦，靠着耐

心、恒心、决心和良心，成功调解了一件又一件矛盾

纠纷，赢得了群众的信任和上级的肯定。

2020 年 10 月 16 日上午，一村民来到村委

办公室，正好王凤情值班。该村民反映高某与

崔某两家打起来了，王凤情马上联系村干部上

门调解。原来，高某与崔某在同一条巷子内居

住，两家邻里关系长期不和，矛盾时有发生。

主要原因是：崔某在自家开饭店的门面房外搭

建了一个简易房，在简易房旁边又用铁皮搭建

了临时房，准备在临时房里安装锅炉。高某觉

得临时房距离她家的大门太近，饭店换气扇换

出来的油烟和锅炉冒出来的烟煤全都排在她

家的大门口，以污染环境卫生为由不同意锅炉

安在简易房里，从而引起矛盾，互不相让，从开

始的口角发展到了动手，高某的儿子用铁锹把

崔某家的换气扇毁坏。赶到现场后，两家各自

纠结了五六个人吵得不可开交，火药味十足，

面对此情，王凤情以安稳局势为要，迅速组成

了六人调解小组现场开展调解，并与村“两委”

主干和派出所取得联系，尽管如此，双方当事

人态度生硬，互不相让，直至派出所民警赶到

现场才得到控制疏散，但调解却失败了。

回到家里的王凤情很不甘心，本身就不是什

么大事，又是邻里邻居的，为什么就解决不了

呢？经过十余天的观察走访，王凤情对双方的真

实想法、脾气、态度、底线等搞得清清楚楚，也终于

找到了调解不开的症结所在。于是，一个秋后的

下午，调解小组再次主动介入，运用了“大会诊”的

调解模式，最终达成一致意见：崔某把换气扇用

铁皮包起 1米并开口向下，减少油烟对高某家门

口的污染，锅炉则安装到了用砖垒起来的另一个

简易房子里，这样距离高某家的大门远一点，高

某的儿子则向崔某赔礼道歉，承认错误，还把毁

坏的换气扇重新换好。双方握手言和，避免了走

法律程序和一起群体性纠纷的发生。

从事人民接访员不到两年的时间里，王凤

情全面兼顾，将信访接待与网格调解工作有机

结合起来，以诚心、耐心、细心和公心，热情接待

村民反映诉求 50余起，成功调解各类矛盾纠纷

20件，其中口头调解 4起，书面调解 16件，做到

了事事有结果，件件有案卷，赢得了全村老百姓

的交口称赞。

王凤情说：“鸡毛蒜皮的小事，邻里之间的

杂事，家长里短的琐事，就是我要管的事，这些

事虽小，但管不好影响很大，所以，我要尽其所

能，把老百姓反映的每一件小事都处理好。”

2021 年 3 月 31 日大清早，郝金虎还没有

起床，就有一名妇女大哭大嚷着来到他家门

口，嘴里喊着“不能活了，不能活了”的话

语。听到叫喊声，郝金虎急忙起床，开门把

这名妇女接到家里。妇女名叫李奴爱，因嫌

丈夫不顾家，唠叨几句后，惹恼了丈夫，丈

夫要动手打人。对这些早已见惯不怪的家长

里短的事情，郝金虎还是有办法的，也是有

耐心的。好言好语劝停哭泣的李奴爱后，又

把李奴爱的丈夫叫到村委调解室，经过一番

细致入微的思想工作后，终于熄灭了夫妻俩

的抱怨。

郝金虎是方山县大武镇东相王村的人民

接访员，也是村里的网格员。他说，家务琐

事易化解，意外事故很棘手，但不管多难的

事，只要诚心诚意就能打开当事人的心门。

前年的一天下午，东相王村村民薛俊成孙

女 （7岁） 因贪玩，不慎掉入“方山县外贸铝

矾加工厂 （北方焦化有限公司） ”厂内水池中

溺亡。闻讯后，郝金虎第一时间上报村支“两

委”主干。不多时，事主就大哭大闹来到村

委，嘴里喊着“还我孙女，赶走企业”的话

语。作为村里的人民接访员、网格员，郝金虎

职责所在，义不容辞，积极安抚家属，与企业

取得联系，进行正面交涉。可交涉遇到了瓶

颈，企业主表示：出于人道主义，给予死者家

属经济补偿 1 万元。死者家属要求赔偿 50 万

元，相差数额太大，无法调解。事后，郝金虎

和“两委”干部一道，多次走访双方，死者家

表示 30万元解决，而企业主也做出让步，出于

同情，愿意补偿 5万元，但还是无法调解。

经过几次接触，郝金虎发现主要问题出在

死者家属身上。于是，再一次和村“两委”主

干来到其家里，用法律法规知识和事例等方法

进行了长达 5个多小时的沟通协商，终于把死

者家属从悲痛中解放出来，冷静地协商起来，

表示愿意调解。这家协调好了，再说另一家，

他们又马不停蹄来到企业，通过协商，最后诚

心感动了企业主，也表示愿意调解。前后经过

50多天的努力，最后以企业一次性给死者家属

12万元补偿金达成协议。一场人命大事，没有

通过司法程序得到了平息。

作为一名人民接访员，面对的事情可能

是突发的，也是千奇百怪的，更有意想不到

的，但不管什么情况下，接访员自己首先不

能着急，更不能激动，而是要耐住性子，以

诚相待，诚心化解，相信以诚心必定能换得

对方的信任，也坚信再倔强的人也会被你的

真诚打动。郝金虎笑着说：“这些年在接访中

我总结出了一些经验，比如：有人上门找，

我总是热情接待，冷静处理，民间纠纷‘公

说公有理婆说婆有理’，到了我面前，我说

‘你们全有理’，坐下来喝口水，抽支烟，咱

们缓缓气，咱们心平气和了再说理，这些经

验还是挺奏效的。”

从参加工作的那天起，他就与信访工作结

下了不解之缘。十年时间，工作岗位一变再

变，对信访工作的情始终未变，对信访工作的

事始终挂念。他，就是人民接访员、方山县峪

口镇党委副书记吕鹏飞。

（一）

十年前，太原科技大学毕业的吕鹏飞通过

公开招考，被录用到方山县信访局社会工作联

络中心工作，从此便与人民信访工作结下了深

厚情谊和不解之缘。年轻的他第一天上班就

立下雄心壮志，要在平凡的岗位上干出一番不

平凡的成就来。那时候，吕鹏飞的主要工作是

办理“书记、县长公开电话”热线，对群众的每

一个来电、上级的每一份函件，他都认真对待，

严格把好，依照程序，全力办好。

在日积月累的工作中，吕鹏飞萌发了对信

访群众的理解与同情，并深深懂得如果不是万

般无奈，淳朴的老百姓谁愿意东奔西跑，谁愿

意厚着脸皮被人们称为“上访户”“告状户”。

之后不久，吕鹏飞主动请缨到信访大厅工作，

基于此前工作的认识，他努力做到“一句问候

暖人心”“一杯热水化怨气”，认真做好群众来

访记录，耐心倾听群众诉求，对于诉求合理的，

他主动帮忙约找责任单位进行对接处理；对于

无理取闹的，他耐心做劝解引导，力争矛盾不

激化；对于生活困难的，他主动给予帮助，做到

大事化小，小事化了。

有一次，来自该县大武镇的一位老上访户带着

老伴来上访，明知是无理取闹，就是赖在大厅不走，

眼看中午下班了，老两口依旧没有要走的意思。看

着他们年老体弱的样子，吕鹏飞既气愤又无奈，于

是跑到小卖铺买了一袋热饼子，让老两口吃了，还

说：“都一把年纪了，饿不得！”也许是一句话温暖了

老两口的心，还是热乎乎的饼干感动了老两口，吃

完饼子后，老两口便起身就走，还对吕鹏飞说：“好

孩子，给你添麻烦了，赶紧回家吃饭吧。”

（二）

2014年，方山县社会工作联络中心主管单

位调整为方山县委办公室，吕鹏飞也因为写作

基础好被调整到县委办资料科。离开了信访

工作的岗位，但他还是时时处处关心着信访工

作，情不自禁地对前来信访的群众多看几眼，

多问几次。在县委政府办公大楼里，时常会有

信访群众跟保安躲猫猫、打游击的现象发生，

有的甚至围追堵截领导干部。有时候，遇到上

访群众与保安撕扯吵嚷，别人都在看热闹，吕

鹏飞却总要过去劝导一番。2016年冬天，该县

北武当镇发生一起工伤事故，死者家属在县委

政府大门外又是拉白色横幅又是跪地哭嚷叫

冤，跟保安发生冲突。正路过门口的吕鹏飞赶

忙从围观的人群中挤了进去，制止冲突后问清

缘由，然后引导死者家属兵分两路，一路去信

访大厅合理诉求，一路去县劳动部门寻求帮

助，巧妙地化解了一起缠访闹访事件。当值保

安佩服地说：“你这还真有两刷子！”吕鹏飞说：

“我在信访局工作过，对待上访的群众要将心

比心，你看他们家遭了难死了人，正在困难愁

苦和情绪激动之时，这时候要尽量去体谅，不

能上硬手段，更不能激化矛盾！”

2019年底，吕鹏飞被提拔到该县大武镇担

任党委委员、专武部长，包联水源片区大小 10个

村子。工作中，他发现所包联的水源片区处于

店坪煤矿采动影响范围，也有不少遗留问题需

处理。有着信访工作经验和情结的吕鹏飞，深

知群众利益无小事，于是他一边进村入户积极

了解情况，一边协调主要领导与企业先后 10余

次对接沟通，分类型分批次提出解决对策，终于

在 2020年底前彻底解决了水源片采煤沉陷区

治理移民遗留问题，得到群众的一致好评。

（三）

2021年 2月，吕鹏飞调整到该县峪口镇担

任党委副书记，主抓综治、信访工作。在到任

的那一天，他笑着说：“兜兜转转一大圈，最后

还是回到了信访工作的岗位上。”

基层工作就是与形形色色的老百姓打交道，

就是在忙忙碌碌中解决林林总总的小问题。他

逐步理顺工作关系，拓宽工作思路，创新信访工

作新机制。依托吕梁市 12345政务服务热线平

台，将群众来电工单提交镇分管领导和包片领导

进行调查答复，尽可能通过政务热线这一“无接

触”信访渠道，将群众诉求解决在基层；依托国家

信访局网站平台，牵头相关责任人进行详细调查

处理，为信访人出具答复意见书，做到调查细致、

事实清楚、理由充分，使全镇信访案件受理率、答

复率、群众满意率稳居全县前列；依托政协“有事

来商量”平台，利用自己兼任政协工作联络组组

长的优势，拓展矛盾纠纷调解场所阵地，推动群

众反映的民生实事和矛盾纠纷得到妥善解决。

十年时光，不长也不短，无论岗位怎么变换，

吕鹏飞认为自己一直没有离开过信访工作的战

场。他笑着说，也许自己这一生都与信访工作难

舍难分了，在今后的工作中他将继续坚定践行群

众路线，始终厚植为民情怀，矢志不渝为民解难，

为党分忧，永做一名优秀的信访干部，甘当一名

群众依赖的人民接访员！

吕鹏飞吕鹏飞（（右二右二））深入群众家中了解情况深入群众家中了解情况

王凤情王凤情（（中中））深入群众家中现场接访化解矛盾深入群众家中现场接访化解矛盾

李兰兰李兰兰（（中中））与镇村干部一同研究信访案件与镇村干部一同研究信访案件

郝金虎郝金虎（（右右））正在接待来访群众正在接待来访群众

普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员普及信访知识的接访员
——记人民接访员、方山县北武当镇来堡村网格员李兰兰

善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管善管“““““““““““““““““““““““““““““““三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事三事”””””””””””””””””””””””””””””””的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员的接访员
——记人民接访员、方山县积翠镇南虎滩村网格员王凤情


