第一节    信访工作答案

一、 单选题
1、A（大量的来信来访，一般是由秘书人员直接处理的）

2、A（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、意见或者投拆请求，依法由有关行政机关处理的活动是信访 ）

  3、B（采用书信、电子邮件、传真、电话、走访等形式，反映情况，提出建议、意见或者投拆请求的公民、法人或者其他组织，称为信访人）    

4、C（各级人民政府机关、群众团体、企业事业单位、社会自治组织，对人民群众来信来访中提出的各种问题，进行分析研究，按照党的政策和国家法律、法规及其他各种规定，进行处理的一系列活动，称为信访工作）    

5、B（县级以上人民政府应当建立统一领导、部门协调，统筹兼顾、标本兼治，各负其责、齐抓共管的信访工作格局）

6、B（从信访工作的范围来看，信访工作直接关系到人民群众的切身利益，而各种复杂的社会因素带来了信访工作的复杂性）      

7、D（信访工作是发挥人民群众参政议政的重要渠道，是实现科学决策、搞好民主监督和廉政建设的重要保证）

8、D（今天，在快速的、全面的社会改革和经济转型进程中，各种矛盾冲突呈现出新的特点，并且因为社会发展阶段的长期稳定要求，因而具有纽带作用的信访工作任重道远）

9、D（多人采用走访形式提出共同的信访事项的，应当推选代表，人数不得超过5人）

10、B（实名制的要求，为信访工作的处理均得以书面答复提供了保证）

11、B（县级以上人民政府信访工作机构收到信访事项，应当予以登记，并区分情况，在15日内归口处理）

12、B（有关行政机关收到信访事项后，能够当场答复是否受理的，应当场书面答复；不能当场答复的，应当自收到信访事项之日起15日内书面告知信访人）

13、C（按规定，信访事项应当自受理之日起60日内办结）

14、D（信访工作是密切联系群众的重要渠道，是获取决策性信息第一手材料的重要途径）

15 、D（下列对信访人的基本要求，理解不正确的是特事特办）

16、D（下列对信访工作的基本要求，理解不正确的是实名制）

17、A（请求事实清楚，符合法律法规、规章或者其他有关规定的，应予以支持 ）

18、B（请求事由合理但缺乏法律依据的，应做好解释工作）    

19、C（请求缺乏事实根据或者不符合法律法规、规章或者其他有关规定的，应不予支持 ）    

20、B（县级以上人民政府信访工作机构对信访工作中推诿、敷衍、拖延、弄虚作假造成严重后果的行政机关工作人员，可以向有关行政机关提出给予行政处分的建议）

21、B（收到改进建议的行政机关应当在30日内书面反馈情况）

22、D（下列不属于处理来信的主要程序的是妥善处理）

23、A（反映一般性问题的来信，按照分级负责、归口办理的原则，转交责任单位或有关部门处理，这是处理来信的转办方法）

24、D（对内容及反映的问题比较重要的来信，要将来信摘录，经主管领导审定后，以函的形式转交下级单位和有关部门处理，这是处理来信的函转方法）

25、B（对反映的问题较重要，或内容不宜扩散的，经主管领导审核后，直接转送下级单位或有关部门的主要领导，这是处理来信的批转方法）

26、D（对领导私人信函，知名人士来信，秘密信函以及内容重要、文字简洁的来信，适用处理来信的直送方法）

27、D（对于一些可以直接处理的来信，或领导交办的来信，按照领导的意图直接协调解决，并书面答复信访者，这是处理来信的自己办理方法）

28、D（对于没有意义的来信，或有关单位已经做过适当处理并有明确答复的，或断定为精神病患者的信，适用处理来信的不处理方法）

29、D(对处理来信的基本要求理解不对的是及时督办)

30、D(对来信要做到件件有处置、有回音，事事有结果，这是处理来信的妥善处理要求)

31、B（县级以上人民政府应当设立信访工作机构）

32、B（县级以上人民政府工作部门及乡、镇人民政府应当按照有利工作、方便信访人的原则，确定负责信访工作的机构或者人员，具体负责信访工作）

33、B（县级以上人民政府信访工作机构是本级人民政府负责信访工作的行政机构）

34、C（集中精力倾听来访者的倾诉，这是接待来访的接洽工作）

35、C（尽可能详细地记录，这是接待来访的接洽工作）

36、C（认真询问，弄清问题，这是接待来访的接洽工作）

37、C（明确提醒来访者要对反映情况的真实性负责，这是接待来访的接洽工作）

38、C（向来访者索要书面材料，这是接待来访的接洽工作）

39、C（向来访者确认反映问题的主要内容，校对记录，这是接待来访的接洽工作）

40、C（告知来访者有关政策和处理程序，这是接待来访的接洽工作）

41、B（了解沟通，这是接待来访的反馈工作的一种形式）

42、B（听证，这是接待来访的反馈工作的一种形式）

43、B（公示，这是接待来访的反馈工作的一种形式）

44、B（分析总结，这是接待来访的反馈工作的一种形式）

45、D（反馈的形式不包括接洽 ）

46、D（对信访反映的问题，该处理的处理，该立案的立案，该解决的解决，解决不了的要及时解释，有了结果的要及时书面回复，这是接待来访的高度负责的基本要求 ）

47、A（下列不属于接待来访的基本要求的是认真登记）  

48、D（下列不属于处理来信的要求的是坚持原则）

49、D（下列不属于接待来访的基本要求的是妥善处理）

50、C（下列不属于接待来访的工作程序的是整理）

51、C（以下不是信访工作的特点的是综合性） 

52、C（对信访工作的特点分析不正确的是管理性）    

53、C（信访过程中，对信访人的基本要求理解不正确的是及时登记交办）    

54、A（信访过程中，不属于信访工作的基本要求的是守法有序）     

55、D（信访机构在收到反映一般性问题的来信时，可采用转办）

56、C（处理来信的基本要求不包括热情友善）      

57、A（接待来访的工作程序不包括分送办理 ） 

58、B（信访工作具有广泛性和复杂性，这是信访工作的一个特点）       

59、A（下列选项中属于处理来信的方法的是直送）
60、D（接待来访的基本程序是接待、登记、接洽、处理、立案、反馈）
61、B（对于可能造成社会影响的重大、紧急信访事项和信访信息，有关行政机关应当在职责范围内依法及时采取措施，防止不良影响的产生、扩大，这是信访工作的特事特办要求）

62、D（县级以上人民政府信访工作机构对信访工作中推诿、敷衍、拖延、弄虚作假造成严重后果的行政机关工作人员，可以向有关行政机关提出给予行政处分的建议，这是信访工作的问责制度要求）

63、B（对通过传真提交的信访事项，要及时复制）  

64、A（对通过电子邮件提交的信访事项，要及时下载打印成文）  

65、C（对通过电话提交的信访事项，要及时记录成文）      

二、多选题
1、ABC（下列对信访人的基本要求，理解正确的有:A依法信访B实名制 C守法有序）       

2、ABC（下列对信访工作的基本要求，理解正确的有:A书面答复B保护信访人C回避原则）    

3、ABC（下列属于处理来信的主要程序的:A签收登记 B分送办理C及时督办 ）   

4、ABC（对处理来信的基本要求理解正确的有:A及时拆封B详细阅读 C准确交办）   

5、ABCD（反馈的形式包括:A了解沟通B听证C公示D分析总结） 

6、BCD（下列属于接待来访的基本要求的有：B坚持原则C耐心疏导D高度负责）

7、ABC（下列属于处理来信的要求的有:A及时拆封B详细阅读C准确交办）   

8、AC（下列属于接待来访的基本要求的有:A严肃认真C热情友善）

9、ABD（下列属于接待来访的工作程序的有:A接待B登记D处理）

10、ABCD（人们从事信访活动的形式有:A书信B电子邮件C传真D电话）

11、ABCD（信访工作的原则理解正确的有:A属地管理B分级负责C谁主管谁负责D就地解决问题与疏导教育相结合） 

12、ABC（县级以上人民政府应当建立A统一领导B部门协调 C统筹兼顾的信访工作格局）

13、ABCD（信访工作的特点有:A广泛性B复杂性C政治性D现实性）

14、ABCD（从信访工作的内容来看，有:A情况属实B基本属实C部分属实D造谣诽谤之分）

15、ABC（下列对信访工作的基本要求，理解正确的有:A及时登记交办 B60日办结C问责制度）

16、ABCD（处理来信的主要方法有:A转办B批转C摘报D不处理）

17、ABCD（接待来访时应登记的项目有:A来访者姓名B来访次数C问题性质D来访时间）

18、ABCD（对来访者反映的情况要依据政策、坚持原则、按照程序、遵从制度来办理）

19、ABC（对重大、复杂、疑难的信访事项，可以举行听证）

20、AB(接洽工作的要求有:A集中精力倾听来访者的倾诉B尽可能详细地记录)

21、CD(县级以上人民政府工作部门及乡、镇人民政府应当按照有利工作、方便信访人的原则，确定负责信访工作的机构或者人员，具体负责信访工作)

22、ABC（信访机构在收到反映的问题比较重要的来信时，可采用：A直送B批转C函转）

23、ABC（信访活动中适用的形式有：书信、传真、走访）  
24、ABCD（处理来信分送办理时，应根据分送单位的大小、分送单位领导的分工、来信的要求、来信的重要程度等采取不同的处理方法）

25、BD（以下来访中，可以不受理的有：B来访事项已通过法定途径解决的来访D信访事项已经受理，尚在规定期限内再次就同一信访事项上访的）

三、综合题

1、信访工作应当在各级人民政府领导下，坚持属地管理、分级负责，谁主管谁负责，依法、及时、就地解决问题与疏导教育相结合的原则。

2、信访工作的特点有:（1）信访工作具有广泛性和复杂性（2）信访工作具有政治性和人民性（3）信访工作具有长期性和现实性。

3、对信访人基本要求有:（1） 依法信访，合理要求(2)实名制 (3)守法有序。

4、信访工作的基本要求有：(1)及时登记交办（2）书面答复（3）保护信访人（4）受理单位不得推诿（5）特事特办（6）回避原则 (7)调查取证（8）分别处理（9）60日办结(10)问责制度。

5、处理来信的主要程序有:(1) 签收登记 (2)拆封整理（3）阅函加注（4）分送办理(5)及时督办。

6、处理来信的方法有：（1）转办（2）函转(3)批转（4）直送（5）摘报（6）自己处理（7）不处理。

7、处理来信的要求有: （1）及时拆封(2)详细阅读 (3)认真登记（4）准确交办（5）妥善处理。

8、接洽工作的要求有: （1）集中精力倾听来访者的倾诉(2)尽可能详细地记录(3)认真询问，弄清问题(4)明确提醒来访者要对反映情况的真实性负责(5) 向来访者确认反映问题的主要内容，校对记录(6)向来访者索要书面材料(7)告知来访者有关政策和处理程序。

9、反馈的形式有: （1）了解沟通(2)书面反馈（3）听证(4)公示(5)分析总结。

10、接待来访的基本程序有：接待——登记——接洽——处理——立案——反馈。

11、接待来访的基本要求有:(1) 热情友善（2）坚持原则(3)耐心疏导（4）严肃认真(5)高度负责。

12、(1)总经理的私人信件，小方可以采用直送的方法；（2）举报某分公司负责销售的主管受贿问题的来信，小方可以采用批转的方法；（3）写信人及反映问题的对象均无姓名、无单位的来信，小方可以不处理。

13、（1）秘书人员在接待来访者过程中，应遵循礼貌、方便、负责、时效的原则。（2）张秘书在接待工作中存在的问题是:首先应该放下自己正在做的工作，以示对来访者的尊重：其次态度必须热情诚恳；第三要避免不必要的插话和阻拦对方的话头；第四对来访者反映的情况要做好记录，能当时答复的给予答复，对不能答复的问题，决不能轻易表态和下结论。

14、（1）小陶遇事不应惊惶失措，而应镇定自信，这说明小陶经验不足，还需要进一步加强修养。（2）小陶处理时应先让来访者留下姓名、电话、单位等联系方式，以改日接待为由让来访者离去，也为自己弄清情况争取了时间。而缺乏经验的小陶未这样做。（3）对已确定是无理取闹者不应仅是赶走即罢，而应教育后如无效，转请有关部门给予处理。
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