
意义与模式

社会心理学作为一门专业，

在其长期的发展过程中，总结、

提炼、形成了一套行之有效的专

业的人际沟通技巧，使得工作人

员能够获得上访者的信任，使上

访者愿意向其敞开心扉，并与其

进行有效的信息交流和沟通，客

观、公正地分析评估上访问题，

双方合作共寻上访问题的解决

路径。这些对提高信访工作成效

是非常有帮助的。

同时，社会服务机构作为一

种社会力量，具有独立性、专业

性、中立性，非官方性，作为独立

的第三方引入到信访工作中，一

般没有掺杂自身利益，中立立场

鲜明，能够基于“就事论事”而表

达相关观点，因此比较容易获得

被上访群众和涉案单位双方的

认同和信任，这就为上访问题的

有效解决造就了最基本的基

础———信任，进而在随后的问题

调处中做到公正、客观，提出双

方都比较能够接受的解决方案。

这些优势有助于更好地解决信

访问题，维护社会和谐稳定。

从目前社会心理介入信访

工作领域的实践探索来看，主要

有以下四种：

一、项目委托模式：政府购

买社会服务机构的专业服务，把

某一区域、某一类型的上访案件

委托给社会服务机构处理，社会

服务机构派出信访心理指导师

为上访者提供专业服务。

二、劳务派遣模式：政府相

关信访职能部门设置社会心理

服务岗位，社会服务机构指派信

访心理指导师到信访部门社会

心理服务岗位进行顶岗工作。

三、中立参与模式：社会服

务机构及其信访心理指导师以

独立的第三方身份参与。在这种

模式下，信访部门往往设有社会

心理服务部门和心理咨询室。信

访工作者、社工、律师和信访心

理指导师各自利用自身的优势，

共促信访问题的及时有效解决。

四、理念借鉴模式：信访心

理指导师不直接参与信访工作，

而是信访工作部门主动组织信

访工作者集中学习、培训，学习

理解社会心理学的方法、技巧，

尽量自觉地在信访工作中加以

运用。

上述四种介入模式各有优

缺点。在项目委托模式、中立参

与模式中，信访心理指导师易于

集中各种资源，较为独立地为上

访者提供专业服务，专业性更有

保障；但与上访者专业关系的建

立比较难，服务的实际成效往往

受到政府信访部门的认同和支

持力度的影响。在劳务派遣模式

中，由于存在大量主动来信访部

门的上访者，因此与上访者的信

访心理指导师专业关系的建立

相对快一些，专业服务也能及时

跟进。但由于岗位是政府信访部

门设置的，容易导致上访者对信

访心理指导师的“中立性”难免

会有质疑。相较而言，理念借鉴

模式从信访部门“内部挖潜”，改

善和提升信访工作者的素质和

能力，更利于从根本上对信访工

作进行创新治理，有效改善政府

与上访者之间的对立情绪；但是

这种模式下，信访工作者需要大

量时间和精力来对上访者提供

服务，而现有的信访部门编制和

考核指标对此都难以予以保证。

实践与探索

在北京市昌平区信访办与

昌平区委社会工委区民政局联

合支持下，北京市昌平区润德社

会工作事务所连续两年在昌平

区开展“信访心语”心灵关爱项

目，以社会心理介入信访工作为

切入点，依托区级和镇街两级信

访工作服务平台，为信访工作者

及信访人提供情绪疏导、心灵抚

慰、情感支持，为信访人与信访

工作者建立有效沟通奠定基础，

提升信访矛盾化解机率。

一、“心语港湾”信访接待心

理抚慰工作。一是建立社会信访

心理指导师信访工作岗位职责，

明确工作流程，总结工作方法，

撰写实务工作手册等，初步搭建

了社会信访心理指导师介入信

访工作的工作体系。二是区分区

级和镇街两级信访工作开展介

入服务的重点内容。区信访办着

重化解缠访闹访、越级上访等极

端方式上访的信访人情绪诉求。

根据信访接待需求，在区信访接

待大厅设置专业信访心理指导

师，信访程序开展前由信访心理

指导师首先接待，观察、分析信

访人情绪表现、心理特征，为信

访人进行初步的情绪安抚和心

理疏导，为信访程序做好良性沟

通准备。在镇街信访办侧重于突

出以“双解”（化解情绪诉求、注

重信访服务的满意度提升）的方

式源头化解本辖区信访事项，预

防信访上行和信访工作满意率

提升。三是信访心理指导师全流

程介入信访访前、访中、访后服

务的环节管理。访前：区分情绪

诉求与利益诉求，化解信访人的

对立、焦躁、非理性信念等负性

心态、不良情绪作为信访工作的

基础服务，促进信访事件源头化

解；访中：协助信访工作人员开

展信访程序，及时评估信访人心

理状态，消除信访人的防御心

理、抵触情绪，理性配合解决诉

求；访后：信访心理指导师评估

信访人心理状态，对仍心存芥蒂

以及信访老户，通过回访开展持

续的心理疏导和人文关怀，进一

步融化信访人负面心结，培养理

性平和心态，促进信访工作满意

率提升。

二、“信访心语”心理关爱主

动支持服务。社会信访心理指导

师运用人本主义疗法和理性情

绪治疗，联合辖区人员对重点信

访人群进行入户服务，并对信访

人进行动态服务，定期入户探访

与紧急介入服务相结合，综合运

用量表法和观察法进行心理状

态分析，并给予相应的心理支持

服务，及时化解信访人的不良情

绪及心理偏差，改善非理性认

知，逐渐建立理性认知，促进有

效沟通，提高化解信访矛盾机

率。同时，通过信访事件综合分

析，为符合情绪需求，需要给予

心理治疗、情绪疏导、心理支持

的信访人或家庭开展个案服务，

梳理社会心理介入信访工作的

个案案例，总结社会心理介入信

访工作的柔性化治理经验，探索

社会心理服务体系为基层信访

柔性治理提供新的思路。

三、“赋能成长”信访工作者

团体性辅导。为信访工作者提供

一系列自我提升培训，如沟通技

巧、自我支持、时间管理等，帮助

信访工作者提升个人能力和素

质。这些培训可以帮助信访工作

者更好地应对工作挑战，提高工

作效率和满意度。同时，信访心

理指导师还运用音乐呼吸疗法、

沙盘游戏疗法、情绪管理、舞动

放松、绘画叙事疗法和园艺疗法

等多种疗法，为信访工作者开展

团体辅导，帮助信访工作者释放

心理压力，纾解不良情绪，帮助

其掌握一定的自我情绪调节和

放松方法，有效提高信访工作者

心理素质。

两基三化模式下的
服务创新和探索

北京市昌平区润德社会工

作事务所探索“社会心理+信访
工作”的基层信访工作新机制，

经过“信访心语”心灵关爱项目

的实践与服务运营，昌平区在基

层信访治理服务体系建设等方

面取得了良好成效，实现由单一

信访干部接访转变为律师和信

访心理指导师参与的“一轴两

翼”接待模式。依托心灵关爱和

信访心理指导师入驻信访办等

工作建设，积极探索区级信访办

和街镇信访部门两级平台基础

上的基层信访工作的“两基三

化”服务模式，具体总结为以下

三个方面：

一、明确信访服务重点，夯

实两级化平台建设。北京市昌平

区在探索“社会心理+信访工作”
服务模式的过程中，积极明确区

级信访办和街镇信访部门的功

能定位，从总体布局、服务程序

和服务策略三个维度开展相关

的服务。第一，总体布局定位清

晰。根据区级信访办和街镇信访

部门的职能和工作要求，派遣社

会信访心理指导师开展相应的

服务，在区信访接待大厅和镇街

信访部门设置专业信访心理指

导师，在政府和上访者之间架起

一个桥梁，减少相互之间的对

立，增强双方的沟通协调，增进

两者之间的理解，有效化解信访

矛盾。第二，服务程序层次分明。

依照“相互融合、相互独立、相互

支持”的原则，根据信访接待需

求，在街道信访工作接待处设置

专业信访心理指导师，信访程序

开展中由信访心理指导师在访

前、访中、访后三个阶段介入服

务。第三，服务策略系统全面。统

筹整合辖区内信访人群的信息，

全面梳理需求清单，在此基础上

针对信访群众心理状态进行分

析，分类识别求助心理、偏执心

理、造势心理等求助状态，探索

拓展多领域、创新性、精准化的

社会心理介入模式。

二、聚焦信访工作体系，探

索贯穿式服务模式。润德社工积

极完善信访工作“一轴两翼”工

作模式的建立，将社会心理服务

体系介入信访工作，为基层信访

柔性治理提供了新的思路、新方

法。第一，信访接待前置化。在信

访工作开展前，由信访心理指导

师与信访人进行充分沟通，区分

情绪诉求与利益诉求，有效化解

信访人的对立、焦躁、非理性信

念等负性心态、不良情绪作为信

访工作的基础服务，促进信访事

件源头化解。第二，信访诉求在

地化。联合辖区人员进行入户，

并对信访人进行动态服务，定期

入户探访与紧急介入服务相结

合，综合运用量表法和观察法进

行心理状态分析，及时化解信访

人的不良情绪及心理偏差，改善

非理性认知，逐渐建立理性认

知。第三，信访服务柔性化。在信

访工作开展后，信访心理指导师

评估信访人心理状态，对仍心存

芥蒂以及信访老户，通过回访开

展持续的心理疏导和人文关怀，

进一步化解信访人负面心结，培

养理性平和心态，探索社会心理

服务体系为基层信访柔性治理

提供新的思路，促进信访工作满

意率提升。

三、聚焦信访队伍建设，完

善人才培养和支撑。昌平区十

分重视信访工作者人才队伍建

设，从社会心理学理论视角、心

理咨询服务手法以及沟通技巧

方法的使用等方面给予支持和

引导，并搭建了信访工作者人

才培养机制和分级团体督导模

式，组建专业人才队伍建设。第

一，信访工作者心理技能培训。

通过讲座、案例分享、实操演练

等方式为信访工作者开展心理

相关知识和心理技能培训，帮

助其掌握相关心理知识和技

能，提升个人信访工作能力，从

而推动矛盾纠纷的有效化解，

为辖区信访工作者队伍提供多

领域全方位的服务。第二，建立

分级团体督导机制。运用音乐

呼吸疗法、情绪管理、舞动放

松、绘画叙事疗法等多种疗法，

为信访工作者开展团体辅导，

帮助信访工作者释放心理压

力，纾解不良情绪，帮助其掌握

一定的自我情绪调节和放松方

法，有效提高信访者心理素质。

同时，聘请督导老师协助其总

结服务经验并进行模式提炼，

提升整体服务成效。第三，信访

工作者人才队伍建设。通过定

期的培训、团体辅导和督导等

方式，促进信访工作者之间的

交流与分享，提升整体协作能

力。同时鼓励信访工作者将学

习的新知识和技能运用到工作

中，提高整体工作效率和质量。

这些都有助于加强信访工作者

人才队伍建设，提升信访工作

的质量和效率，推动信访事业

的持续发展。

信访工作是党的群众工作的重要组成部分，是了解社情民意的重要窗口。在党

的二十大报告中，习近平强调，要“完善正确处理新形势下人民内部矛盾机

制，加强和改进人民信访工作，畅通和规范群众诉求表达、利益协调、权益保障通道，及

时把矛盾化解在基层、化解在萌芽状态”。在此背景下，为了更有效地解决信访问题，维

护社会稳定，北京市昌平区润德社会工作事务所创新社会心理介入信访工作模式，提

出了社会心理介入信访工作“两基三化”服务模式。

尹 艳 /文

北京市昌平区润德社会工作事务所

15

社会心理介入信访工作野两基三化冶服务模式
圆园24援7.30 星期二 责编院高文兴 美编院王坚

益言堂COLUMN


