
 

 

《信访社会工作服务指南》编制说明 

 

1. 任务来源 

《信访社会工作服务指南》由深圳市民政局提出并归口。深圳市民政局、深

圳市信访局、深圳市社会工作者协会、深圳市标准技术研究院、深圳市新现代社

工服务中心、深圳市盐田区海云社会工作服务社、深圳市宝安区益民社会工作服

务中心、深圳市技术资料开发供应站负责起草。 

2. 立项的背景和意义 

随着社会加速转型进入新的阶段，发展方式转变、经济结构调整、城市化步

伐加快对深圳的经济社会建设和和谐稳定产生深刻影响。发展不平衡、不协调带

来新的情况和问题，新旧矛盾碰头叠加、汇集交织、复杂多样；社会文明程度不

断提高，公民民主意识日益增强，不同社会群体的价值取向和利益诉求更趋于多

元；互联网及新兴媒体的监督影响不断扩大，群众诉求表达方式和渠道更加多样，

信访工作可以预见和难以预见的因素增多，协调利益关系、化解社会矛盾、维护

群众权益、促进社会和谐面临新的挑战和考验。          

为加强和改进信访工作，进一步健全、完善和提出适应发展需要的信访工作

新方法、新手段、新理念，及时有效化解矛盾，最大限度地增加和谐因素，最大

限度地减少不和谐因素，更好地促进和引导社会和谐，为改革、发展、稳定创造

良好的环境和条件，党中央、国务院高度重视信访工作。党的十八大以来，习近

平同志强调，要把群众合理合法的利益诉求解决好，对信访反映的涉及群众切身

利益的突出问题，务必认真解决，“对诉求合理的解决问题到位，诉求无理的思

想教育到位，生活困难的帮扶救助到位，行为违法的依法处理”。在 2014 年 7

月 1 日开始实施的《广东省信访条例》第三章第十七条更是明确将社会工作纳入

信访服务范围，提出：“国家机关可以根据信访工作的实际需求组织相关社会团

体、法律援助机构、法律工作者等专业人士和社会志愿者参与信访工作，为信访

人提供法律咨询、心理咨询疏导和专业社会工作服务。”可见发展信访社会工作，

解决信访工作问题，已经成为影响我国信访事业发展乃至整个社会和经济发展的

一项重大战略课题，也是适应社会发展水平、应对信访工作挑战的必然选择。因



 

 

此，为满足信访领域社会工作服务专业化发展需要，保障信访社会工作开展、规

范信访领域社会工作服务内容与流程，制定信访社会工作服务指南具有重要意

义。 

3. 编制原则 

开展针对信访社会工作服务的专项标准化研究，在参考《广东省信访条例》、

《深圳经济特区信访条例》、民政部《老年社会工作服务指南》（MZ/T 064-2016）、

《社区社会工作服务指南》（MZ/T071-2016）、《社会工作服务项目绩效评估指

南》（MZ/T059-2014）等文件的基础上，遵循系统性、先进性、地方性、科学性、

开放性和可操作性原则，综合采用资料调研、问卷调研、实地走访调研等多种调

研方法，对深圳市信访社会工作服务现状和问题进行系统调研和分析，同时，根

据资料参考和及时沟通讨论，完成标准草案。在此基础上，通过调研和评议汇总

来自不同领域的专家观点，最终形成相应的《信访社会工作服务指南》标准文本

及编制说明。  

4. 主要编制过程 

    制定《信访社会工作服务指南》主要经历了以下阶段： 

 1）立项及调研阶段 

2016 年 5 月，社会工作服务系列规范之《信访社会工作服务指南》作为深

圳市标准化指导性技术文件正式批准立项，后作为深圳市地方标准立项。 

2016 年 5 月-6 月，搜集各类相关行政法规文件、国内外相关标准与技术规

范，对搜集的相关法规、国内外标准及技术规范中的相关要求进行分析研究； 

2016 年 7 月，拟定调研方案和调研计划，开展项目调研； 

2016 年 8-9 月，对资料调研、函件调研及实地调研的结果进行汇总、分析，

并确定标准内容框架。 

 2）起草阶段 

2016 年 9-10 月，编制组讨论标准框架并确认后，补充完善标准标准框架，

形成标准草案和标准编制说明； 

2016 年 11 月，根据相关方意见对标准草案进行多轮修改完善形成标准征求

意见稿。 

https://mail.qq.com/cgi-bin/viewdocument?sid=MzxaQOIDsqCcFAFZ&filename=%D0%C5%B7%C3%C9%E7%BB%E1%B9%A4%D7%F7%B7%FE%CE%F1%D6%B8%C4%CF%B1%E0%D6%C6%CB%B5%C3%F7.doc&mailid=ZC4609-a2SxFbdAmoiqNiN7Wni4b6b&retry=true&t=attachments_content&ef=qfunc&s=yozo


 

 

 4）征求意见阶段 

2016 年 11 月-2017 年 1 月，通过电话、电子邮件交互、现场访谈等方式开

展标准的广泛征求意见工作； 

2017 年 2 月-5 月，收集整理征求意见，针对各项意见提出标准化意见，并

对各条意见进行处理，确定采纳与否，形成征求意见汇总表。同时，对标准进行

多轮修改，形成标准送审稿。 

 5）审查阶段 

2017 年 6 月，深圳市社会工作者协会召开专家内部评审会。根据评审会意

见对标准进行修改，形成标准送审稿。 

2017 年 12 月，标准化处召开专家评审会。 

6）标准再完善阶段 

2018 年 4 月，启动标准的再次完善工作，形成新的标准文本。 

2018 年 11 月，扩大标准的实务工作者撰写团队，更广泛征求标准修改意见。 

2019 年 6 月，标准作为地方标准重新立项后，《信访社会工作服务指南》进

行标准框架的修订，确立新的标准框架，更加凸显信访标准的特色。 

2019 年 7 月-2020 年 6 月，结合深圳市社会工作者协会团体标准撰写经验，

并参考深圳市民政局、深圳市社会工作者协会标准化工作委员会、一线信访社工

的意见，编制组成员对标准进行了再次修订，增加了领域特有的元素，优化了原

有的标准内容，形成送审二稿。 

6）标准再征求意见阶段 

2020 年 6 月，编制组向深圳市信访局征集意见，经研究，无意见。 

2020 年 8 月，编制组形成意见征集稿，报送深圳市市场监督管理局，向社

会公开征求意见。 

7）标准再审查阶段 

2020 年 X 月，深圳市市场监督管理局标准处组织召开深圳市地方标准《信

访社会工作服务指南》专家评审会。 

5. 标准构成及主要技术指标依据 



 

 

《信访社会工作服务指南》标准结构包括 9个章节、3个附录以及参考文献。

以下对文件中的主要条款进行简要说明。 

1) 范围 

本标准规定了信访社会工作相关的术语和定义、服务原则、服务内容、服务

方法、服务过程、服务管理、服务保障等。 

本标准适用于深圳市范围内面向有需要的信访人为主要服务对象的信访社

会工作服务。 

2) 规范性引用文件 

规定了《信访社会工作服务指南》编制过程中引用的相关标准。 

3) 术语与定义 

本章规定了信访人、信访社会工作者、信访社会工作服务、社会服务机构相

关专业术语和定义。 

本章编制依据《广东省信访条例》、《深圳经济特区信访条例》，并参考民

政部《老年社会工作服务指南》（MZ/T 064-2016）的内容。 

4) 服务原则 

本章包括通用服务原则、化解与预防结合的信访特定服务原则等内容。 

本章编制依据为《广东省信访条例》第一章第三条的相关规定及社会工作价

值观及信访社会工作实际工作需求调研情况来编制。 

5) 服务内容 

本章包括需求识别、心理和情绪、信访协调、宣传倡导等相关服务内容。 

本章编制参考《老年社会工作服务指南》（MZ/T 064-2016）和信访社会工

作实际工作需求调研情况。 

6) 服务方法 

本章规定了社会工作个案、小组、社区活动等通用的服务，并明确了社会支

持网络建立、心理预期管理、个案管理等信访实际工作中比较常用和有效的工作

方法。 

本章编制依据为《社会工作实务》第 9 章第 3 节优抚安置社会工作的主要方

https://mail.qq.com/cgi-bin/viewdocument?sid=MzxaQOIDsqCcFAFZ&filename=%D0%C5%B7%C3%C9%E7%BB%E1%B9%A4%D7%F7%B7%FE%CE%F1%D6%B8%C4%CF%B1%E0%D6%C6%CB%B5%C3%F7.doc&mailid=ZC4609-a2SxFbdAmoiqNiN7Wni4b6b&retry=true&t=attachments_content&ef=qfunc&s=yozo
https://mail.qq.com/cgi-bin/viewdocument?sid=MzxaQOIDsqCcFAFZ&filename=%D0%C5%B7%C3%C9%E7%BB%E1%B9%A4%D7%F7%B7%FE%CE%F1%D6%B8%C4%CF%B1%E0%D6%C6%CB%B5%C3%F7.doc&mailid=ZC4609-a2SxFbdAmoiqNiN7Wni4b6b&retry=true&t=attachments_content&ef=qfunc&s=yozo


 

 

法、第 13 章社区工作方法第 2 节社区社会工作的主要内容、信访社会工作实际

工作需求调研情况。 

7) 服务过程 

本章包括社会工作的接案、预估、计划、介入、评估、结案的通用服务过程，

群体信访危机干预服务过程及注意事项等内容。 

本章主要参考《老年社会工作服务指南》（MZ/T 064-2016）、《社区社会

工作服务指南》（MZ/T 071-2016）的相关规定。 

8) 服务管理 

本部分规定了信访社会工作服务管理基本要求外，还规定了信访社会工作的

服务成效评估要求。 

本部分主要依据 GB/Z 23692-2009《项目管理 框架》、MZ/T 059-2014《社

会工作服务项目绩效评估指南》、以及深圳市信访社会工作领域服务实地调研获

取的资料来编制。 

9) 服务保障 

本部分规定了信访社会工作的服务人员要求、服务场所与设施设备要求、信

息化建设及服务档案管理的要求。 

本部分编制依据为《中共深圳市委深圳市人民政府关于加强社会工作人才队

伍建设推进社会工作发展的意见》（简称深圳社会工作 1+7 文件）、《深圳市社

会工作者督导管理办法》，并参考深圳市信访社会工作领域服务实地调研获取的

资料来编制。 

10) 附录 

本标准包括附录 A至附录 C总共 3个附录，附录涵盖了社会工作通用服务原

则、服务管理基本要求、信息化建设与服务档案管理基本要求等内容。 

本部分编制依据主要为《社会工作综合能力(中级)》、MZ/T 064—2016《老

年社会工作服务指南》。 

6. 主要分歧条款处理情况 

征求意见阶段共收到反馈意见共 58 条，有意见的共 16 条，无意见的共 42

条，以下针对主要争议条款进行详细说明。 



 

 

1)为区分信访社会工作服务与一般社会工作服务之间的区别，标准针对服

务原则、服务方法、服务过程设置了通用标准和针对特定需要的标准，以此来

提高服务的针对性。 

    2）对信访社会工作服务的定义和服务内容不太一致。信访社会工作服务定

义中包含的服务对象只有“信访人”，而服务内容中还包括一般信访接待者及

一般公众。或可单独增加服务对象条目。服务对象界定和服务内容不一致。 

文中第 5章已将“5.3.3 资源链接”中“来访者”修改为“服务对象”；在 

“5.4.1 宣传教育”中“引导公众对服务对象树立客观、公正的社会评价”，主

要目的是营造好服务对象所处环境，从而服务信访人。 

3）信访社会工作者应满足的资质要求建议增加一项规定：是“深圳市社协

注册社工”。增加“深圳市社协注册社工”条件，一方面有利于对社工进行统

筹管理；另一方面保证社工每年至少接受 80 个学时的培训，以提升其业务能力。 

增加深圳市社协注册社工这项条款具有排他性，故不采纳。 


