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摘要：莒县国土资源局正确处理信访工作，通过转变工作理念，创新工作机制，坚持以维护群众合法权益为中心，逐

步形成了“一个理念、两个平台、三个机制”的国土资源信访工作模式，全面提升了国土资源管理服务水平，对国土

资源信访工作具有借鉴意义。
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　　莒县国土资源局以科学发展观为指导，以群众

满意为出发点和落脚点，认真贯彻落实上级关于土

地征用及信访工作的法律法规和文件精神，坚持“谁

主管、谁负责”，“分级负责、归口管理”和“属地管理”

的原则，切实转变工作理念，创新工作机制，维护群

众合法权益，逐步形成了“创新工作理念，搭建县、

乡、村三级信访信息网络平台和矛盾调处平台，健全

源头预防、联动配合、督察考核三个机制”的“一个理

念、两个平台、三个机制”的“１２３”国土资源信访工作

模式，通过实行新机制进行国土资源信访化解，２０１０

年信访总量较２００９年下降了４２％，２０１１年比２０１０

年下降了２７％，国土资源信访总量大幅降低。

１　创新工作理念加强组织领导

（１）全面创新“以人为本、信访为民”的工作理

念。近年来，土地新政出台的密度越来越大，管理措

施越来越严厉，而保护资源与保障发展的矛盾日益

尖锐［１］。为此，莒县国土资源局把管理创新和群众

工作相结合，把积极化解社会矛盾作为加强和创新

国土资源管理的突破口，把依法行政作为自觉行为

准则，把维护群众合法权益作为应尽的义务，把群众

满意不满意作为衡量工作的唯一标准，从源头上化

解社会矛盾，维护社会稳定，促进社会和谐。工作理

念的转变，带来了工作方式上的转变，坚持以人为

本、信访为民，切实做好国土资源信访工作，全面解

决好群众反映强烈的突出问题，努力维护群众合法

权益。

（２）加强对涉地信访工作的组织领导。成立了

以局长任组长、分管局长任副组长、各相关科室为成

员的国土资源维稳领导小组，各乡镇所成立了党委、

政府主要领导任组长的国土资源群众维权领导小

组，定期召开会议，专题研究信访案件，及时研究解

决群众工作中遇到的实际问题。以加强基层所群众

调解中心建设为重点，做到人员、职责、经费三落实，

使服务群众、维护群众合法权益在组织上有保障。

（３）坚持把维护群众合法权益放在国土资源管

理工作的首位。在项目征地时，严格执行“两公告一

登记”制度，认真做好用地报批前告知、确认、听证工

作，确保补偿费用及时、足额支付到被征地群众手

中。在村庄撤并、新农村建设、土地利用规划调整以

及住房拆迁等群众切身利益问题上，充分听取群众

意见，尊重群众意愿，接受群众监督。为有效服务群

众，统一印制了便民服务监督卡，设立了群众意见

箱、便民流动服务车，实行服务进村，让群众足不出

村就能办事、办成事。

２　搭建信息网络信访矛盾调处平台

（１）切实记好“民情日记”。坚持把记好“民情日

记”作为做好群众工作的“软工程”来抓，开辟了一条

了解民情民意的新渠道。自２００９年以来，共发放便
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民服务监督卡４３６０张，收集各类民情信息１４２０多

条，接受群众意见建议３００余条，解答群众政策咨询

１６０余件，为民办实事、解难事、做好事１８０多件，摸

排信访矛盾问题１１１６件，化解矛盾９１３件。

（２）全面搭建“县、乡、村”三级信访信息网络平

台。２００６年，在全县建立了县、乡、村三级信访矛盾

排查网络，编制了信访网络办理流程图，对全县各类

国土资源信访矛盾隐患，县局实行半月一排查，对排

查发现的问题及时进行汇总分析，及时向局领导汇

报，及时进行化解。在全县２１个乡镇国土资源所建

立了矛盾纠纷调处中心，选拔２１名思想素质高，业

务能力强，熟悉群众工作的同志负责信访调处工作，

重点收集社情民意、排查化解矛盾纠纷，对辖区内信

访矛盾做到一星期一排查，一月一上报，重点情况随

时报告。２００８年以来，县局、各乡镇国土所共排查

各类矛盾纠纷３７５起，解决苗头性不稳定问题６８

个。在此基础上，还在全县各村、街（居）聘请了

１１０８名群众威信高、责任心强的老党员、退休老干

部担任国土资源信访信息员，充分发挥他们身在基

层、接触实际、掌握实情的优势，及时发现矛盾纠纷

和违法用地用矿线索，全力协助乡镇国土所做好矛

盾化解工作。２００９年以来，莒县通过各村级信息员

共提供矛盾纠纷和违法用地用矿线索２０８条，全部

化解［２］。

（３）努力构建信访矛盾调处化解平台。实行局

领导全日制接访，及时协调处理各类群众诉求，每半

个月全面梳理分析近期群众反映的新问题、新情况，

对重点问题提交局联席会议进行联办会诊，逐一研

究分析，逐一制定措施，逐一确定包案领导、办理科

室和办结期限。同时，在各乡镇国土资源所大力推

行“建一处调解中心、一本矛盾纠纷排查登记簿、一

本矛盾纠纷调处登记簿，一本民情日记、一个集中联

合调解日”的“五个一”调处化解模式。在办案过程

中，坚持“一案三卡”的公开办案制度，自觉规范和完

善信访承诺，对群众反映的问题，能当面立即答复的

当面立即答复，不能立即答复的，与信访群众签订

《双向承诺书》，在《承诺书》规定的时间内，向信访群

众反馈处理结果。对于仅靠国土部门难以化解的疑

难复杂问题，及时提交县信访联席会议研究解决。

３　健全机制

（１）规范制度流程，健全源头预防机制。坚持凡

是群众不受益、得不到群众理解和支持的决策不出

台；违反市场经济规律的强制性决策不出台；可能引

发社会震动的决策不出台；企业与人民群众争利的

决策不出台，避免了因决策不当造成损害群众利益

行为的发生。为使依法行政工作标准化、程序化，

２００８年，以“规范化建设年”活动为契机，出台了《国

土资源违法违规行为行政处罚细则》等２４项工作程

序，进一步完善了“矿产资源补偿费征收”等４０多项

工作规范，细化了行政裁量权的行使，进一步健全完

善了依法行政责任体系，从源头上有效预防和治理

了信访矛盾。２０１１年５月，出台了《莒县国土资源

局重大事项社会稳定风险评估实施方案》，对风险评

估的范围、内容、责任主体、程序和步骤、评估结果的

处理及责任追究都作出了明确的规定，避免了“政策

一出台、问题跟着来”现象的产生，改变了群众工作

被动局面，促进了科学民主决策，维护了社会稳

定［３］。

（２）及时解决矛盾纠纷，健全联动配合机制。首

先，强化局信访与局执法监察工作的联动。所有信

访问题，都由局信访室牵头，局监察大队和监察科密

切配合进行查处和解决。其次，强化信访与相关业

务工作的联动。对业务性较强的上访事项，以业务

科室为主联合进行处理，同时局信访参与业务审批。

局领导重视信访和业务联动，对业务审批实行会审

制度，凡是信访提出异议的，一律不予通过会审，从

源头上预防和减少了信访案件的发生。第三，强化

与县信访、公安、检察、纪检监察等部门和相关党委

政府的联动。注重加强与县信访部门的联系，及时

掌握信访动态。同时，争取县监察局设立了驻国土

局监察室，争取县公安局设立了驻国土局办事处，做

到经常相互交流信息，研究分析案情，联合走访办

案，从而提高了信访的办结率。对于重大信访案件，

要求相关乡镇国土资源所要及时向当地党委政府汇

报，争取支持，由地方乡镇党委、政府牵头，相关乡镇

站所配合，齐心协力解决信访人反映的问题。

（３）落实目标责任制，健全督察考核机制。制定

出台了《关于进一步加强信访稳定工作的实施意见》

和《莒县国土资源局信访工作管理考核细则》，对信

访稳定工作实行单独考核、一票否决、信访案件指标

量化管理控制及“月通报”制度，明确了“分级负责，

归口办理”和“属地管理”的原则，把信访稳定工作逐

层分解，细化量化管理，责任到岗、到人。明确规定：

·８６·

第２８卷第６期　　　　　　　　　　　　　　　　山 东国土资 源　　　　　　　　　　　　　　　　２０１２年６月



对各科室站所因工作不到位造成群众信访的，进行

黄牌警告；对上级交办或转办的信访案件，不能按期

办结或造成负面影响的，追究相关人员的责任；对年

度突破局分配的信访控制指标及信访稳定工作考核

居后三位的乡镇所，年终取消集体和个人一切评先

树优资格，对所长进行组织谈话诫勉；对连续两年突

破局分配信访控制指标及信访稳定工作考核居后三

位的乡镇所，对所长及副职进行组织调整。同时，创

新督查督办载体，创办了《国土资源信访工作情况》

内部通报刊物，一月一期，在报市局、县信访局及局

党组领导的同时，送各乡镇党委、政府，下发到局各

科室站所。

４　结语

通过创新“１２３”信访工作模式，莒县局实现了工

作理念上的转变，进一步明确了群众工作的定位和

方向。在工作导向上由事后化解向源头预防转变；

在工作侧重上由解决群众“三访”（越级访、群体访、

非正常上访）向重视初信初访转变；在工作方式上由

群众上访向主动下访转变；在工作机制上由国土部

门管理向综合整治、建立共同责任体系转变，实现了

管理机制上的创新；土地利用由粗放型向节约集约

型转变；国土资源管理由有序化向精细化、人性化转

变，保障了县域经济社会的提速发展。实现了服务

方式方法的全面转型，民意诉求渠道更加畅通，维护

群众合法权益更加有力，群众满意率逐年提升，全县

国土资源信访总量逐年下降，连续３年保持了到市

去省进京最少县之一的好局面，连续１４年实现了耕

地总量动态平衡，先后被表彰为“全国地籍管理工作

先进单位”、“省级文明单位”、“全省国土资源系统先

进单位”、“全省国土资源执法模范县”、“全省国土资

源系统信访工作先进单位”、“全市耕地保护工作先

进单位”、“全县三个文明建设先进单位”等荣誉称号

９０多项。
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