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从信访到信任 两起积案接连“破冰”
——福州高新区信访工作创新实践观察

记者手记
在分局见证黄花签

下停访协议的那一刻，
最打动记者的不是圆
满的结局，而是她与民
警像家人般闲话家常
的场景——那份自然
流露的亲昵，彻底打破
了“信访”二字曾有的冰
冷印象。

福州高新区的实践
证明，化解积案没有捷
径，唯有以心换心才能
打开僵局，唯有打破部
门壁垒才能攻克顽疾。
当我们看到曾经剑拔弩
张的信访人，最终能笑
着与工作人员话家常，
便读懂了“人民至上”四
个字的千钧分量。这份
从“信访”到“信任”的转
变，不仅是基层治理能
力的跃升，更是党和政
府与人民群众鱼水情深
的生动诠释。这座用真
诚与智慧搭建起的“连
心桥”，正通向基层治理
更温暖、更美好的未来。

化解积案是“治标”，源
头治理才能“治本”。

如何让矛盾消弭于萌
芽？福州高新区在源头治
理上也打出了“组合拳”，筑
牢基层治理根基。

为实现矛盾不上交，
高新区贯彻落实“首接首
调、四步十调”工作法，动
员全区乡镇、部门、各村
（居）按照规程开展矛盾纠
纷大排查大化解行动。同
时，对小区网格进行重新
划分，按照“1＋2＋N”原则
（“1”即网格长，“2”即 1 名
专兼职网格员和 1 名社区

民警，“N”即多种社会治理
力量等）进行网格力量配
置，以镇村“小平安”汇聚
高新区“大平安”。据统
计，2024年，福州高新区共
排查矛盾纠纷 984起，调解
981起，有效防止“民转刑”
案件发生。

此外，法治赋能也为基
层治理注入长效动力。高
新区深入实施“法律明白
人”培养工程，每年举办“法
律明白人、法治带头人”培
训会，围绕村民普遍关心的

“征地拆迁补偿”类案件聘
请法官、律师讲课，让两委

干部、群众代表对征地拆迁
涉及的政策和法律问题有
了清晰全面的认识，为基层
治理注入法治“稳定剂”。

从“末端维稳”到“源头
治理”，从“被动兜底”到“主
动破局”，福州高新区正以
扎实行动书写着基层治理
的创新答卷。未来，福州
高新区将继续在基层治理
的道路上笃定前行，让“信
访”从曾经的矛盾汇聚点，
转变为政府与群众“信任”
的起点，交出一份更有力
度、更具温度、更富深度的
精彩答卷。

“同理心”赋予信访温
度，多部门凝心聚力则是攻
克难题的硬核引擎。

长达近 20年的维权之
路，黄花的案件堪称“复杂
体”——违建房被拆除、丈
夫车祸赔偿等多重矛盾交
织，涉及交警、拆迁办、法
院等多个部门，时间跨度
长、牵扯范围广。但传统

“切块”的处理模式，让她
不得不在多部门间反复奔
波，但诉求与解决方案的

“错位”，让问题始终悬而
未决。

怎么办？“那就让群众
少跑路，让部门多联动！”为

此，高新区组建公安、政法、
综治、征迁、属地联合专班，
打破部门壁垒，形成“一盘
棋”攻坚合力。

一场场别开生面的评
理会也由此成为解决问题
的“主战场”。与传统调解
不同，评理会不仅有当事
人、亲属、好友参与，还有相
关单位、法律专家、爱心人
士、社区工作者等多元力量
加入，共同构建起“政策疏
导—情感纾解—法治兜底”
的立体化化解链条。

在多部门协同作战下，
黄花的诉求最终被逐项拆
解、分类解决：合理的赔偿

诉求通过司法途径推进落
实，生活困难得到兜底保
障，不合理的诉求也在反复
解释中达成理解。

在黄花签下停访协议
的当天，记者亲历了现场的
温馨一幕。她牵着活泼可
爱的小孙女，脸上洋溢着久
违的笑容，眼神中满是轻松
与释然。面对此前一直对
接的民警，她像对待亲人般
说说笑笑，还打趣道要认民
警做干儿子。

这份信任与情谊，正是
多部门合力攻坚最温暖的
注脚，也见证着难题的圆满
化解。

吴海的事要从 2017年
说起。彼时，吴海的岳父
岳母家正经历征迁。为给
两位老人提供临时住所，他
将两位老人安顿在两个活
动房内作为过渡。然而，
2018 年 10 月，一场无情大
火突然降临，夺走了两位
老人的生命。事件发生
后，南屿镇和相关部门持
续开展协调工作，此后的
几年里，尽管镇里、村里多
方持续协调，但因双方在补
偿方案上分歧较大，始终无
法达成一致。

解开“疙瘩”，谈何容
易？去年 10 月，高新区针
对此类“疑难杂症”发起
了一场“破冰”行动，以事
不避难的担当，回应群众
关切。

“积案难啃，根源在于
信任断层。”福州高新区管
委会副主任、公安分局局长
余根钦介绍，当双方处在矛
盾的对立面，沟通就变得困
难重重，问题解决起来也愈
发棘手，形成恶性循环。

如何破局？答案就在
于重建信任。“在行动中，我
们创新融入‘同理心’文
化。”余根钦介绍，所谓“同
理心”文化，核心便是换位
思考、将心比心。

对接人员不再以直接
“处理问题”的方式出现，而

是站在群众的立场去感受，
用“共情沟通”的方式，给予
他们理解和安慰，慢慢消解
他们心中的怨气。

知症结方能对症“下
药”。为深入了解吴海的想
法，福州高新区还采取了一
系列细致入微的举措——
组织村干部以及与吴海一
家相熟、能聊得来的邻居，
不定期前往吴海的家中走
访座谈；考虑到吴海的孩子
在南屿中学就读，学校也积
极配合，组织老师到吴海家
中家访……这些看似琐碎
的细节，却成为打开心结的

“钥匙”。
用情是前提，依法依

规是根本。按照“合理诉
求解决到位、无理诉求解
释到位、困难问题帮扶到
位”的原则，福州高新区还
在政策范围内尽最大可能
解决吴海的合理诉求：能
争取的补助，第一时间协
调；生活上有困难，爱心工
作群迅速响应，链接资源
给予帮扶。

在半年多春风化雨般
的关怀下，吴海的态度逐渐
软化，信任的种子在真诚相
待的日复一日中，悄然生根
发芽。

最终，这份跨越立场
的共情，终于融化了六年
的坚冰。

N海都记者 唐明亮 通讯员 洪见文 汪炜娜

在福州高新区，两个“破冰”的故事正在书写基层治理的新篇章。
5月7日，为丈夫车祸赔偿等事宜奔波多年的黄花（化名）在福州公安局上街（高新区）分局调解室主动签下停访协议，脸上也绽放出久违的笑容；
4月9日，因岳父岳母意外身故执着讨说法的吴海（化名）手捧一面写有“人民好警察”的锦旗走进分局，以最真挚的方式表达感激……
在不到1个月的时间里，两起积压多年的“硬骨头”相继“破冰”。这份跨越时光的和解，不仅是两个家庭心结的释然，更是福州高新区信访工作从

量变到质变的生动缩影，诠释着基层治理的智慧与温度。

“一盘棋”攻坚 打破部门壁垒聚力

共情

融入“同理心”文化
破解信任断层

打出“组合拳”筑牢治理根基溯源

当事人送上锦旗表达感谢

现场组织多元调解


