论“互联网+”背景下工作人员应对网络信访工作思路转变
1 引言
党的十九届四中全会审议通过《中共中央关于坚持和完善中国特色社会主义制度、推进国家治理体系和治理能力现代化若干重大问题的决定》，明确提出要坚持和发展新时代“枫桥经验”，畅通和规范群众诉求表达、利益协调、权益保障通道，完善信访制度[1]。可见，党和国家在改革完善信访制度上有着强大的决心并付诸实践。在“互联网+”背景下，网络信访是信访制度一种新实践，可以推动传统信访制度发生根本性变革，该方式为信访工作带来新的活力，也促使相关工作者在工作方法及思路上进行改进与优化。因此，针对我国网络信访现存问题，探索工作人员处理网络信访信息的方法，切实发挥信访工作的作用，有利于进一步维护人民利益，促进社会和谐发展。
2 信访及网络信访相关含义
2.1 信访的含义
《信访条例》第一章第二条中指出，信访是公民法人或者其他组织采用书信、电子邮件，传真、电话、走访等形式，向各级人民政府、县级以上人民政府工作部门反映情况，提出建议、意见或者投诉，依法由有关行政机关处理的活动[2]。
2.2 网络信访的含义
学界对“网络信访”并没有明确统一的内涵鉴定，“网络信访”一词主要出现在地方信访制度改革的实践中。例如，2014年7月1日起施行的《广东省信访条例》使用了“网络信访”的概念。网络信访既包括信访人通过网络表达信访诉求，也包括信访受理部门通过网络办理信访诉求[3]。简单而言，网络信访就是公民借助网络政务平台，向各级行政部门反映情况、提出意见或者投诉。
3 网络信访的优势
新事物的产生必定是符合事物发展的客观规律和前进趋势，具有强大的生命力和远大前途。网络信访的诞生是符合社会发展需要的，与传统信访模式相比较，其优势明显。
3.1 信访方式便捷，成本低廉
公民只需要通过互联网设备，在相关平台进行信息描述，还可以通过网络平台实时查看办理流程和进展情况。无论是对于政府单位还是公民自身，都节约了时间、省略了中间程序。
3.2 增強信访过程的透明性和公正性
网络信访过程受到信访当事人在内的所有网民的监督，整个信件的接收、分发、受理、流转、处理过程都可在网上跟踪查询[4]，所有的回复意见均在网上对大众公开，相较于传统信访模式来说，更加透明、更加公开，但同时对相关工作人员在办理时的时效性、规范性、公正性方面提出了更高的要求。
3.3 有利于解决越级上访问题
国家信访局于2014年4月印发了《关于进一步规范信访事项受理办理程序引导来访人依法逐级走访的办法》，该《办法》对不能越级上访提出了明确要求，而网络信访则不受此限制。在2020年，全国人大机关将于开通网上信访平台，让群众少跑路，让数据多跑腿，更多基层群众的声音通过网络传到更远的地方。
4 我国网络信访工作的现存问题
随着互联网和大数据技术的发展，在相关政策的引导下，我国网络信访工作有了初步发展，为公民进行有效信访提供了更多的可能性，但是在网络信访工作推进中，些许问题仍然普遍存在。
4.1 数字鸿沟问题显著
网络信访顾名思义，必定是要借助网络设备，在第45次《中国互联网络发展状况统计报告》中显示，农村网民规模只占总体网民规模的28.2%，他们由于受到文化程度低或区域经济欠发达等方面的影响，而没有能力通过上网来表达自己的诉求，这部分公众的网上信访权利就受到了限制[5]。此外，由于宣传力度的不足，部分网民并不知道网络信访这一渠道。
4.2 网络信访运行机制不完善
网络信访的整个运行过程包括事务提交与受理、事务办理、事务反馈与公开，并伴随信访者及社会各界的监督[6]。高效完成这些任务需要政府各个部门的优化配合、数据共享，亦需要对信访工作的高度重视。但在实际工作中，并没有达到最佳效果，仍存在事务受理拖沓、处理敷衍、反馈机制缺失等情况。例如，在向某政府“市长信箱”提交相关信访事务时，便出现了以上问题。信访网站并没有显示相关单位处理结果及方式，后续试图对本次处理结果提交评价时，出现网页乱码现象，并且没有得到最终的结果反馈通知。
4.3 部分網络信访受理工作人员缺乏信息技术能力
网络信访必须在互联网环境下完成整个信访过程，因此，信访受理者必须具备一定的计算机应用能力。而现阶段实践过程中，无论是对信访网站的维护还是信访过程的优化，都存在技术问题[7]。部分网络信访受理工作人员只具备最基本的计算机技术，但是随着网络信访中对数据整合、信息资源共享要求的提高，他们所具备的知识无法高效应对。
5 网络信访受理人员工作思路转变的策略
5.1 打破传统工作模式的限制，提高对网络信访工作的重视程度
无论是传统信访模式还是网络信访，其目的都是加强联系群众，为群众排忧解难，提高政府科学行政的能力，维护社会和谐与稳定。网络信访受理人员需要迅速适应新的信访方式，不能“圈”在老方法中，不再是一张纸、一支笔、一杯茶的受理形式，要以“开放、包容”的姿态通过网络看到信访者内心的声音与需求。始终要高度重视信访工作，规范个人受理程序，明白该项工作的巨大意义，绝不是“形象工程”，是真正为老百姓解决问题[8]。
5.2 网络信访受理人员要提高信息技术应用能力
网络信访离不开互联网技术的支持，由于其公开性和透明性特征，网络信访对工作人员的工作时间、程序等有了更高的要求。作为网络信访的工作人员需要强化自身的信息意识，相关单位应对工作人员开展技能学习培训[9]。同时，在招聘人员时，应更看重其信息意识、信息资源整合及优化的能力以及对计算机技术的应用能力。相关人员要跟进技术发展的前沿，让大数据、区块链、人工智能等逐步应用到网络信访在工作中，优化网络信访程序，让公民越来越愿意“发声”。
5.3 严格遵循网络信访处理流程，以高标准要求自我
网络信访受理人员应不断加强个人对马克思主义群众观和社会主义道德观的认识[10]。网络信访虽然较传统信访模式，在公开度和透明度上有了质的飞跃，但是仍然存在处理不合理等问题。受理人员应公事公办，及时掌握政府的相关政策法规，严格遵守规章制度，及时响应信访公众的需求。在面对各类信访问题时，应发挥自己爱岗敬业的精神，本着实事求是的原则，一视同仁，尽职尽责，为人民办实事。真正做到信访过程和结果可查询、可跟踪、可督办、可评价[11]。
6 结语
网络信访是信访制度优化的必然结果，网络信访的高效实施离不开完善的处理标准与程序，更离不开工作人员的规范化、高效化、公平化的工作态度与流程。取信于民才能不断提高网络信访的权威性，不断强化工作人员信息意识与能力，可为网络信访工作持续推进添砖加瓦。
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