短短三年，信访结构“倒三角”问题何以持续改善
——解读群众信访“件件有回复”后最高检信访量占比全国检察机关信访总量20年来最低的“密码”
2022年2月9日，农历正月初九，北京市西城区某居民小区张某的家里年味浓浓，这是近年来他们一家过得最舒心的春节。而就在几个月前，这家的房子差点就被拍卖了。
“我也从事与法律有关的工作，可当自己遭遇骗局时却束手无策，真的是一夜愁白了头。”在暖暖的小屋里，作为曾经的信访人，张某向记者讲述了他的经历，感慨地说，“万般无奈之下，我到西城区检察院申诉，是检察官帮我保住了房子！”
信访申诉案件无不涉及群众的操心事、烦心事、揪心事，一个案件关乎一个家庭甚至多个家庭。当信访人“心结”未解或反映的问题得不到实质性解决时，“信访不信法”“信上不信下”的心理就会导致重复上访、越级上访。这也让全国检察机关受理的群众信访长期呈现出“倒三角”状态，即最高人民检察院和省级检察院接收的信访多、案件多，而市、县两级检察机关则较少。2018年的统计数据显示，全国检察机关共接收群众信访748453件，最高检接收群众信访192352件，占比全国检察机关信访总量25.7%、四分之一。
记者从最高检了解到，自2019年推行群众信访件件有回复制度以来，全国检察机关信访总量稳中有降，最高检和省级院接收的群众信访逐步呈下降趋势，市级院和县级院在家门口接收的群众信访开始多了起来，信访结构“倒三角”问题持续改善。
来自最高检的统计数据显示，2021年，检察机关信访形势明显好转，全国检察机关共接收群众信访895362件，其中重复信访272013件，信访总量和重复信访量为近8年来最低，比2013年下降了近5个百分点，其中，最高检信访量大幅下降，2021年共接收群众信访184445件，占全国检察机关信访总量20.6%、五分之一，占比为20年来最低。
为何信访结构“倒三角”问题得到持续改善，最高检信访量能从占比全国检察机关信访总量的四分之一降到五分之一？这还得从三年前说起——
群众信访件件及时回复
引导群众依法反映诉求解决问题
“我是被案子所累报的名，是带着私心来的，就想看看最高检察机关给不给老百姓办事儿。”2019年8月18日，山东省邹平市群众姚贵虎被随机选中，成为最高检首次面向社会公众举行检察开放日的邀请对象。提到当时报名的“动机”，姚贵虎在视频连线中并不对记者遮掩。
如今的坦诚，来自当时的满意而归。开放日上“七日回复，办信就是办民生”主题法治课令姚贵虎至今难忘：“课上讲的与现实做的一样。当天我说了自己的案子，工作人员便带我找到最高检12309检察服务中心凡俊检察官，当时他从会上出来专门热情接待我。虽然案子不属于最高检管辖，但凡检察官为我提供了法律帮助，打那以后一直与我联系。5天前，他还打电话询问我的境况，不断宽慰我放下包袱回归正常生活。”
“下大气力处理好信访突出问题，把群众合理合法的利益诉求解决好”，这是习近平总书记对信访工作的明确要求。
在2019年3月召开的十三届全国人大二次会议上，张军检察长在作最高检工作报告时明确提出：将心比心对待群众信访，建立7日内程序回复、3个月内办理过程或结果答复制度。
这份向全国人民的庄严承诺，体现了最高检党组的担当：坚持以习近平法治思想为指引，主动回应人民群众急难愁盼，切实加强新时代控告申诉检察工作！
“当时我还在想，检察院提出的这个目标能不能做到？从两年多的实践看，检察机关不仅做到了，而且做得很好，不仅做到了程序性回复，还推动了矛盾纠纷的实质性解决，实现了信访总量的下降。这确实很不容易。”2021年10月21日，十三届全国人大常委会第三十一次会议分组审议《最高人民检察院关于人民检察院办理控告申诉案件工作情况的报告》时，全国人大监察和司法委员会主任委员吴玉良感慨道。
2020年，在信访局工作五年后，张庆东通过选调进入黑龙江省检察院，依然干自己的老本行——信访接待。“刚到检察院听说群众信访要‘件件有回复’，我心里直打鼓：这事儿能办到吗？后来我发现，不是能不能做到，而是必须做到！在大家的意识里，信访件来了，不是等到第7天，而是从收到信访件的那一刻就去尽快办理答复。”张庆东对记者说，“这两年明显感觉市县检察院信访量大幅度增加，这说明群众懂得依法解决诉求，相信在家门口申诉就可以解决诉求，这对国家法治建设来说是好事。”
2013年，党中央部署推进涉法涉诉信访改革，实行诉访分离。从那时起，检察机关接收的信访中，涉法涉诉信访占比不断提高，2019年以来已超过60%。由此可见，人民群众对严格执法、公正司法的诉求更迫切、更集中了。
“我的房子被收走了，十多年跑了多个部门上访也没有结果。”2021年2月9日，辽宁群众刘某一筹莫展之际致电最高检12309检察服务热线，情绪异常激动，热线人员告知其诉求并不属于最高检管辖范围，引导其到当地检察院申诉。于是，刘某便到当地检察院反映情况。在县检察院的监督下，当地法院已对其案件予以立案。刘某表示，无论案件结果如何，都要感谢检察机关依法维护群众合法权益。
“一些群众为推动诉求解决，持续多年反复写信；一些群众为了解案件办理情况，甚至多次进京。”最高检第十检察厅厅长徐向春告诉记者，“为了畅通群众诉求渠道、主动服务群众，我们在7日内程序性回复基本做到百分之百的同时，充分发挥最高检12309检察服务热线的作用，通过热线引导信访人依法反映诉求和解决问题。”
据统计，2021年，群众拨打最高检12309检察服务热线16万余次，较2019年、2020年分别增长137%、86%。最高检12309检察服务热线共受理涉法涉诉类信访事项23613件，占热线总数的27.7%，同比上升11.2%。
徐向春告诉记者，最高检12309检察服务热线接听的涉法涉诉类信访事项90%属于下级检察机关和其他司法机关、政府部门等管辖，信访接待工作人员对这些诉求均逐件进行程序性引导，告知当事人通过来信、来访、网络等方式向有管辖权的检察院提交申诉书等材料，当地也要依法及时办理并答复。
压实首办责任和属地责任
及时把矛盾纠纷化解在基层
2012年8月，本文开头提到的北京市西城区居民张某卖掉家中唯一房产后购入王某房屋，很快装修后入住。然而王某未按约定为张某办理房屋产权登记，而是以该房为抵押向典当行借款近500万元。半年后，典当业务经办人周某筹资500万元，以赵某名义借给王某，偿还给典当行后，赵某成为新的房屋抵押权人。2018年，周某作为赵某代理人申请执行，法院查封了涉案房屋。
此后，张某先后起诉要求王某办理过户、请求确认王某与债权人之间借款合同无效，均被法院驳回；向公安机关报案王某诈骗，立案后又被撤案；向法院提出执行异议被驳回，随后提起案外人异议之诉。“律师帮我想尽各种办法，我也四处奔走，几近绝望之下，病倒住院了。”张某对记者说。
“眼看法院就要拍卖房屋了，我天天睡不着觉，直到于伟香检察官来到我家看现场，我才看到了希望，因为这么多年来，只有于检察官上门了解实情，还让我提交了当年装修合同。”张某告诉记者，2021年，他向西城区检察院提出申诉。办案检察官于伟香事先向典当行调取了关键证据，此次上门确认了典当行当年办理放款审批的入户调查图片并非张某家实拍图。
“谁是谁非，谁不诚信，于检察官给查清了。打这以后，我的事情出现了转机！”张某高兴地说。
不久，法院判决停止执行涉案房屋。对方上诉，二审维持原判。张某说，自己合法购买、装修、入住的房屋，免于被非法拍卖的命运。
“不敢想象，如果房子没了，我的家就没了。如果那样，我只能去最高法、最高检上访。”张某对记者说，“是正义、是责任、是检察官给我安居乐业，让我更加相信法律。”
“压实首办责任和属地责任，及时把矛盾纠纷化解在基层、把问题解决在当地，可以从源头上减少重复访、越级访。”徐向春介绍，最高检要求到市县两级检察院申诉的首次信访必须落实领导包案，包案后再次申诉率控制在一定的比例，确保包案的质效。今年将开展专项检查活动确保落实到位。
在持续做实群众信访“件件有回复”过程中，各地检察机关大力推进领导包案、公开听证、司法救助等工作，促进讼争、矛盾实质性化解。
记者了解到，江苏省无锡市检察院规定首次信访事项优先听证，明确要求拟不举行听证会的，应当向信访人说明理由。2020年以来，无锡市检察机关共对255件信访案件开展公开听证，其中首次信访案件169件，案件化解率91.1%。
在四川省成都市检察院，检察长吕瑶坚持对检察长信箱收到的群众来信每封必阅、每封必批，对发现的重大疑难复杂案件带头办理、带头主持公开听证。每年，吕瑶阅批群众来信200余封，接待来访群众10余次。
检察长率先垂范，带动全体检察人员以为人民高度负责的态度接待每一次来访、办理每一件信访，也获得了更多群众的认可。2021年，成都市检察机关重复信访比例同比下降了3个百分点，涉检信访比例同比下降超过30%。办理信访得到群众认可的各地检察机关例子不胜枚举。
这是今年年初内蒙古自治区科尔沁左翼中旗检察院12309检察服务中心里信访人与接待人员的一段对话——
“太感谢你们了，没想到会接收我的案件。”
“这是我们应该做的，就应该接收你的案件，为什么不接呢？”
“你们不知道我遭遇了什么，以前我交了材料都石沉大海……”
原来，2009年，辽宁省盘锦市叶女士的父亲出借他人300万元，对方以其承包的科尔沁左翼中旗一块公证价值140多万元的土地作抵押。后来，对方欠款未还以该块土地作抵偿，叶女士父亲才发现土地仅价值17万元，土地价值公证书是公证员违法虚假公证。叶女士多年奔走状告，虽然法院对债务人、公证员等依法定罪作出刑事判决，但对债权人享有的民事赔偿未予涉及。2021年，这块抵偿土地竟突然被其他债权人霸占，叶女士父亲得知消息后晕倒骨折，至今卧床不能自理。
今年1月4日，新年后第一个工作日，叶女士驱车1000多公里来到科左中旗检察院，在12309检察服务中心代父亲递交申诉材料。当天，科尔沁左翼中旗检察院检委会专职委员潘满达作为轮值接访的领导接待了首次来访的叶女士。认真倾听其诉求后，潘满达研究解决办法、提出处理建议，并表示包案督办。经过耐心细致的释法说理，叶女士被潘满达的真诚所感动，表示绝不以刑事申诉为由跨部门上访、越级上访，只通过法律途径解决诉求。
“最初我想去最高检申诉，想着那里会有更好的办法，但最终证明去基层检察院一样能解决问题。”叶女士告诉记者。
建长效机制促第一环节做实求极致
让矛盾化解“止于至善”
“以前代理申诉案件，递交材料杳无音信的多，想见检察官也不容易。这两三年感觉变化很大，群众信访‘件件有回复’名声在外，无论代理全国哪里的案件都会发现，只要递交材料，就会按时收到回复和答复，检察官不用你找他，他会主动联系你听取意见。”北京高勤律师事务所律师王立新告诉记者，以前当事人要跑到最高检、省级检察院信访也不会阻拦，现在如果遇到这样的当事人，会劝对方不必大费周章，在当地基层检察院正常申诉更高效更有利。
“近几年，我们明显感觉到重复访占比小了，首次访占比高了。”北京市检察院第二分院第五检察部主任郑思科认为，通过群众信访“件件有回复”，老百姓对检察机关的信任感增加了。领导包案、公开听证、司法救助等一系列举措，从整体上提升了检察机关的公信力和满意度，让群众相信检察机关办案是公开透明的。检察机关内部通过群众信访“件件有回复”更反推办案部门实现办案程序和实体的公正、公平、透明，加强释法说理，减少了当事人后续申诉的可能，实现了诉源治理的目的。
全国人大常委会副委员长沈跃跃在审议《最高人民检察院关于人民检察院办理控告申诉案件工作情况的报告》时颇有感触地指出，检察机关坚持以人民为中心的发展思想，从接待好每一次来访、处理好每一封来信、化解好每一个矛盾做起，切实把群众反映的问题解决好、把群众的情绪疏导好，把党和政府的温暖传递到千家万户。经过不断的努力，成效明显，一批时间跨度长、难办理的信访案件得以妥善解决。
数据直观凸显了检察机关的努力：2020年，全国检察机关对348件5年以上信访积案，积极主动开展清理化解；2021年接续对1.6万件重复信访集中进行办理化解，有效消减了重复信访存量，防止矛盾上交。
“人都说信访工作是天下第一难事，真的是特别特别难！我们对信访人充分释法说理，两次、三次、更多次，甚至召开简易公开听证邀请第三方律师为其解答疑问，但无论你怎么说怎么做，对方还是固执己见。”黑龙江省检察院第十检察部二级检察官助理张庆东结合自己的接访办案经历告诉记者，“但我们以‘如我在诉’的状态设身处地换位思考，不厌其烦摆事实讲道理，有时信访人嘴上不接受，回到家静下心来还是会想明白的，他们都说还会再来，但再也没来。最有成就感的是有一天我不仅把信访人说通了，还听他跟旁边的其他信访人讲，你这事儿不行，检察官说的我听明白了，我给你讲……”
当前，尽管信访形势有所好转，但重复访和越级访依然是信访工作的顽瘴痼疾。为此，最高检明确提出，对重复信访采取“分色分级分类”治理模式，建立重复信访积案库和常态化逐案攻坚化解机制，并定期通报治理情况。
记者在全国检察机关网上信访信息系统上看到，每个信访案件前都有绿、橙、红不同颜色的标注。工作人员介绍，绿色代表首次访，须及时、规范、妥当回复信访人及律师，依法审查处理，避免变重复信访；橙色代表5次以内重复信访，对检察机关办理后信访人仍不满意的，将采取公开听证、带案下访等措施释法说理，促进矛盾化解；红色代表5次以上重复访，由承办案件的检察院领导亲自包案办理，而且都要进行公开听证。
最高检要求，领导干部要带头攻坚克难，主要办多年难结的信访申诉案。2021年，各级检察院检察长包案办理信访案件近4.9万件，化解率超过80%。2020年以来，最高检领导包案40件，全部妥善化解。
今年，最高检在全国检察机关部署开展信访积案清理“回头看”，对去年已办终结手续又来上访的重复信访，由最高检和省级检察院领导包案办理，啃最难啃的“硬骨头”。
“检察长只能办理众多信访案件的百分之一、千分之一，更多群众急难愁盼的问题要靠健全长效的办案机制解决。”一线办理控告申诉信访的检察官们都有这样的感触。
2021年，最高检建立了控申检察“案-件比”质效评价标准：一个控告申诉案件就是一个“案”，再次申诉信访的次数就是“件”，最优“案-件比”是1∶1，即老百姓一个案子，进入检察程序后一次性办结，办案质效最高，司法资源投入最少，当事人感受更好。反之，司法统计中的“案件”数越多，司法资源耗费越多，当事人反而越不满意，“案-件比”就差。
最高检将定期通报控申检察“案-件比”作为上级对下级督导的有力抓手，要求“案-件比”差的检察院说明原因，引导检察办案求极致，惠及群众、减少讼累，从源头上减少重复信访问题。
记者了解到，最高检将通过12309检察服务热线常态化开展群众信访件件有回复电话回访，今年下半年对所有已办结的刑事申诉案件、赔偿案件等都逐件进行电话回访，切实发现工作中存在的深层次问题，有针对性地开展整改，倒逼群众信访件件有回复工作进一步提质增效，不断提高人民群众的满意度。
咬定青山不放松，立根原在破岩中。今年1月17日召开的全国检察长（扩大）会议指出，最高检部署群众信访“件件有回复”满意度调查、院领导包案办理首次信访专项检查、信访积案清理“回头看”等专项活动，目的就在抓实、再抓实，促进第一环节做实求极致，让信访矛盾化解“止于至善”。
“倒三角”问题持续改善，让检察机关控申工作人员信心满满，也因此有了更大的目标，那就是让群众信访“件件有回复”奔向更深更远的层次、更加惠及人民群众。为此，检察机关正以求极致的精神持续努力。
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