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新检察新风尚

前不久，最高人民检察院召开
全国检察机关控告申诉检察重点工
作推进会，要求高质效办理控申案
件，在实体上确保实现公平正义，在
程序上让公平正义更好更快实现。

控申检察工作作为检察机关与
人民群众之间的重要桥梁，直面多
元诉求、承载厚重期待。在这一岗位
上，检察干警不仅需要专业的法律
素养，更要具备与群众建立信任、把
握诉求、高效沟通的软实力。

现实中，如何避免在复杂棘手的
接访情境中陷入“抓耳挠腮”的困境？
如何将抽象的法条转化为温暖解读、
将对立的情绪扭转为理性对话？透过
五位控申检察干警鲜活的接访案例，
破解难题的金钥匙也展现在眼前：倾
听时洞察真实意图，讲解时善用群众
语言，以家常话解开心结，以同理心
融化坚冰，在互动中建立信任化法结
解心结，这份沟通的艺术在悄然间传
递着司法的温度。

善解人意比法条更早抵达人心

在北京市通州区检察院 12309
检察服务中心，控申检察官李雯迪有
一套独特的信访化解“心诀”——“善
解人意”工作法，即以“善察情绪”暖
人心，用“解准诉求”破难题，凭“以人
为本”延服务，靠“传递诚意”赢信任。

2024年夏天的一个上午，一名来
访者来到该院 12309 检察服务中心，
刚进门就情绪激动地拍着桌子大声
说道：“为什么不起诉他？我的钱还没
要回来，这案子办得不公。”话越说越
急，周围的人都忍不住看过来。

李雯迪先让来访者到接待室坐
下，随即递上一杯温水，等他情绪平
稳些才慢慢引导。“您别急，咱们一
点点说。您说‘钱没要回来’，是指涉
案的钱款退赔吗？‘不起诉’指的是
哪个犯罪嫌疑人？”她拿出纸笔，边
了解案情边提问，“事情是什么时候
发生的？您当时损失了多少钱？办案
机关之前跟您沟通过哪些情况？”

一来二去，混杂着情绪的诉求
渐渐清晰：来访者是一起诈骗案的
被害人，该案部分涉案人员因证据
不足被检察机关依法作出不起诉决
定，来访者认为不起诉就是放纵，更
担心自己的损失得不到赔偿。这时，
李雯迪并未直接反驳他的观点，而
是联系原案检察官后，带着案卷材
料再次对接来访者。

“您看，这几名被不起诉的犯罪
嫌疑人，目前收集到的证据只能证明
他们前期参与了宣传，但没有证据证
明他们明知是诈骗，他们实际也未拿
到钱。”李雯迪指着案卷里的讯问笔
录和银行流水，逐条解释作出不起
诉决定的法律依据，“这不是处理不
公，而是疑罪从无。您的损失，咱们
有别的办法追回。您可以向实际拿
到 钱 款 的 犯 罪 嫌 疑 人 提 起 民 事 诉
讼，我们帮您整理需要准备的证据
清单，比如转账记录、损失证明，还可
以帮您联系法院的立案窗口。”她对
照民事诉讼法条向对方梳理讲解下
一步该做什么。

听清楚了不起诉的理由和退赔
的路径，来访者沉默片刻后说：“之
前我光想着钱要不回来，没搞懂这
里面的法律规定。现在明白了，谢谢
你这么耐心跟我掰扯。”

“‘善解人意’不是简单的‘好好
说话’，而是在法治框架下，把群众
的急当成自己的急，把群众的盼当
成自己的盼。”李雯迪说。信访窗口
是检民沟通的“第一站”，每一次接访
都是一次信任的搭建。“善解人意”工
作法就是要坚守最朴素的为民初心，
用察言观色的温柔、拆解得清的法
理、想得周全的细节、守得到底的担
当，让每一名信访群众都能感受到

实实在在的温度和前行的力量。

用专业与技巧为困境家庭燃暖光

作为长期扎根控申接待一线的
检察干警，上海市杨浦区检察院检
察官翁倩雯有一套自己的沟通对话
艺 术 。通 过“ 听 事 实 、听 情 绪 、听 意
图”的倾听法则，搭配理清脉络的提
问技巧，她总能在情绪激动的信访
群众身上找到“症结”。

烈日炎炎的 8 月，邵阿姨开着一
辆 残 疾 人 三 轮 车 直 接 冲 进 该 院
12309 检察服务中心。只见她满头大
汗、满脸通红，情绪激动地说：“我女
儿被人骗了十几万元，你们一定要
重判那个骗子！”

翁倩雯快步上前搀扶着她，轻
声安抚道：“阿姨您别急，坐下慢慢
说，我就是来帮您的。”翁倩雯知道，
此刻最关键的是先稳住邵阿姨的情
绪，再进行第一步“听事实”。

她通过系统化的提问方式理清
案件脉络：“您说女儿被骗了，是怎
么认识对方的？什么时候发生的事？
一共转了多少钱？”随着一个个具体
问题抛出，邵阿姨的情绪渐渐平复，
断断续续道出了心中的委屈。

原来，邵阿姨的女儿因考学受挫
患上精神疾病，时常控制不住自己往
外跑。不久前，邵阿姨的女儿通过网
络认识了一个自称“模特”的男子，对
方用假照片骗取其信任后，又以“亲
人生病”为借口反复借钱。邵阿姨女
儿不仅转光了自己的积蓄，还借了不
少网贷，甚至还把邵阿姨的养老钱也
拿走了，前后被骗十几万元。如今案
子虽已进入审查起诉阶段，可骗子早
已将钱挥霍一空，根本无力退赔。

“我们家本来就困难，我以前外
出寻找女儿时又被车撞成残疾。现在
一分钱也没要回来，我们娘儿俩今后
的日子怎么过啊！”说到这里，邵阿姨
的情绪再次爆发，眼泪顺着脸颊往下
淌。翁倩雯立刻切换到第二步“听情
绪”，她轻轻拍了拍邵阿姨的手背说：

“阿姨，我特别懂您的难受，辛辛苦苦
攒的钱被骗走，换谁都受不了。您来
检察院就是相信我们、相信法律，我
们肯定不会敷衍您。”

这句话像一颗“定心丸”，让邵阿
姨渐渐打开了话匣子。她哽咽着说女
儿生病后状态时好时坏，还因曾短暂
工作过，低保补助被停发。现在家里
没了收入来源，日常生活都成了问
题，更怕女儿走不出被骗的阴影。

等邵阿姨情绪彻底释放，翁倩雯
进入第三步“听意图”。她采取开放式
提问方式引导邵阿姨说出真实需求：

“阿姨，您现在最想让我们帮您做什
么？是希望严惩骗子，还是想解决家
里的实际困难？”邵阿姨迟疑了一下，
随后说出了心里话：“我知道被骗的
钱可能要不回来了，就是想恢复女儿
的低保，再帮她看看心理问题……不
然这个家真的撑不下去了。”

那一刻，翁倩雯明白了：邵阿姨嘴
上说“要重判骗子”，心里最急的其实
是“活下去的出路”。当天下午，翁倩雯
就与同事到邵阿姨家实地走访，看着
狭小房间里堆着的药盒和病历，更坚
定了要帮到底的决心。随后，翁倩雯不
仅为邵阿姨的女儿申请了司法救助
金，协调民政部门恢复了其低保待遇，
还与妇联工作人员定期为其进行心理
疏导。在案件依法处理的同时，这个困
境家庭也重新见到了希望的曙光。

从“讲法条”到“问生计”

在安徽省滁州市检察院 12309
检察服务中心，90 后检察官助理蔡
碧原已坚守控申检察岗位 8 年，先后
接待信访群众 2000 余人次。“控申检

察工作不是程序流转，而是要站在
群众的立场，帮他们既解法结更解
心结。”这是蔡碧原常说的一句话，
去年秋天与陈某的相遇，更让这份

“共情”与“担当”有了生动注脚。
彼时，身形瘦弱、口罩遮面的陈

某 走 进 该 院 ，一 开 口 便 哽 咽 着 说 ：
“他把我毁了容，却只判了六年，我
还怎么活？”陈某摘下口罩，脸上的
瘢痕让人心痛，与其身份证照片上
清秀的笑容简直判若两人。蔡碧原
全面阅卷后发现，陈某丈夫因故意
伤害罪被法院判处有期徒刑六年，
量刑符合法律规定，但陈某反复提
及“怎么活”，让蔡碧原察觉到：真正
的症结是生活困境，而非刑期争议。

蔡碧原没有解释法条，而是问
起陈某的生计：“治疗还顺利吗？孩
子上学方便吗？”话题打开，陈某慢
慢道出自己“离婚后独自带娃，收入
少无力承担后续治疗费用，对生活
感到绝望”的困境。

蔡碧原立刻想到最高检与全国
妇联联合开展的“关注困难妇女群
体，加强专项司法救助”活动，陈某
作为遭受故意伤害的困难妇女，符
合司法救助条件。

“您别灰心，有政策能帮到您。”蔡
碧原拿出活动文件给陈某认真解读，

“您这种情况可以申请司法救助，这笔
钱能减轻您的生活压力。”她还手写材
料清单，承诺全程跟进。当天，蔡碧原
便向院里汇报相关情况，推动开通绿
色通道，三级检察院联动进行救助。

那段时间，蔡碧原成了陈某的
“贴心人”。她每周都给陈某打电话，
问问治疗情况，告知司法救助申请
进展。得知陈某因为脸上的瘢痕不
敢出门，她还特意找了面部修复成
功的案例发给陈某。

一个月后，司法救助金发放到
位。此后，蔡碧原定期跟踪回访。数月
后，陈某再次来到检察院，只见她眼
神明亮，手捧写有“真情帮扶解民困
温馨关怀暖人心”字样的锦旗对蔡碧
原说：“那笔钱解了我的燃眉之急，更
让我知道有人在关心我。现在我有信
心治病，和娃好好过日子了。”

“法治化实质性化解信访矛盾，从
来不是简单地‘一答了之’，而是要让群
众在感受到公平正义的同时，也能解决
实际困难，重拾生活信心。”看着陈某重
新燃起生活希望的样子，蔡碧原更坚定
了自己对控申检察工作的理解。

作为一名控申检察干警，蔡碧
原 常 说 自 己 的 制 胜 法 宝 其 实 很 简
单，就是“换位思考”四个字——把
群众的委屈当成自己的委屈，把群
众的难处当成自己的难处，真正听
懂他们的诉求，帮助他们找到出路。

把“糊涂账”捋成“明白理”

“信访不是‘找麻烦’，而是群众
带着难处来‘寻出路’。”这是河南省
检察院控申检察干警李景常挂在嘴
边的话。他始终记得，曾有同事在接
待时一句“该讲的都讲了，该做的都
做了，你还要怎么着？”瞬间激怒了本
就焦虑的来访者，让工作陷入被动。

今年初的一天，该院 12309 检察
服务中心的门被突然推开，一名略显
疲惫的女士快步走进来，声音带着颤
抖：“我是专门从外地来信访的，今天
必须给我一个说法！”来访者是姜女
士，她的儿子多年前因感情问题跳河
身亡，可她始终不认可公安机关认定
儿子是自杀的结论，坚称是他杀，为
此奔波数年四处信访。

李景没有急于追问案件细节。
他清楚，此刻的姜女士被情绪裹挟，
再清晰的法理也听不进去。他从姜
女士紧绷的眉头和泛红的眼眶里，
读出了积压多年的痛苦与无助。“大
姐，您先坐下来歇口气，喝杯水慢慢

说。”李景起身倒了杯温水递过去，
语气温和得像对待自家亲戚。

姜女士说，自己儿子生前和人
有矛盾，曾说有人要找他的麻烦；她
还说，现场有“可疑脚印”，公安机关
没查清楚……李景一边听，一边不
时点头回应：“我明白您的委屈”“您
这么多年四处奔走确实不容易”，在
她落泪时还及时递上纸巾。

光听还不够，还得帮来访者理
清症结所在。待姜女士诉说完，李景
没有直接否定其猜测，而是顺着她
的诉求进行引导：“大姐，您觉得儿
子是他杀，咱们一起看看您手里的
证据，比如您说的‘可疑人员’，当时
有没有证人？对于‘可疑脚印’，警方
的勘验记录里是怎么写的？”

在李景的引导下，姜女士拿出
了珍藏多年的材料——警方的询问
笔录、法医的鉴定意见和案发现场
的照片。李景一页页翻看，一条条向
姜女士分析：“您看，这里写着‘可疑
人员’当天有不在场的证明，监控视
频也拍到他当时在别处”“法医出具
的鉴定意见显示，遗体没有外力损
伤，符合溺水死亡的特征”。

李景没有说法律术语，而是将
专业的法律结论转化成群众容易理
解的“大白话”，一点点补上对方的
认知漏洞。李景告诉姜女士，若仍不
服公安机关作出的不立案决定，还
可申请检察监督，并告诉其具体流
程、需要准备哪些材料、多久能有答
复。“即使申请监督，根据现有证据，
结果可能还是维持不立案。但我得
让您明明白白知道，每一步该怎么
走。”李景苦口婆心地说。

听完李景的分析，姜女士沉默了
许久，随后突然起身向李景深深鞠了一
躬：“我信访这么多年，从来没有人像你
这样耐着性子听我说话、帮我分析。我
现在想明白了，是我钻了牛角尖。以后
不再信访了，一定好好过日子。”

在李景看来，信访接待从来不是
“照本宣科”的工作，而是一门需要用心
的艺术：“说话要慎重，既不能随口许
诺，也不能敷衍搪塞；做事要细致，哪怕
是告知来访者办理流程，也要讲清楚每
一步该做什么，需要带什么材料。”李景
说，这种“精准答复”，不仅是对信访群
众的尊重，也是对司法程序的敬畏。

心理疏导为化解矛盾暖心补位

“检察官，谢谢你让我懂了法，还
帮我放下了心里的大石头。我不申诉
了，在监狱积极改造，出来后好好过
日子。”广西某监狱的会见室里，年近
七旬的左某指尖微颤，在息诉罢访承
诺书上郑重地签上了自己的名字。

左某因犯挪用公款罪、受贿罪被
法院判处有期徒刑六年六个月，并处
罚金 20万元，同时追缴挪用公款违法
所得 34万元。判决生效后，左某不服，
寄信到广西壮族自治区兴安县检察
院申诉：“我没获利，法院认定的 30多
万元违法所得不是事实！”

兴安县检察院控申检察官俸霞
全面阅卷后发现，左某对“违法所得”
认知有误，片面认为“只有揣进腰包
的钱才算获利”，却不知挪用公款的
孳息、经营收益均属违法所得。同时，
申诉信中“没钱缴罚金”“娃们抬不起
头”的表述，让俸霞察觉到，左某的申
诉不仅是法律认知问题，更藏着对家
庭的愧疚和对晚年生活的绝望。

为了让左某信服，该院召开公开
听证会，并将地点选在监狱会议室，
以缓解左某的紧张情绪。听证会上，
俸霞简要介绍原案情况，详细解读法
律规定，并一一展示银行凭证、证人
证言等证据。左某虽认可判决，却仍
顾虑重重：“怕给娃添负担，怕出来后
没人管”，拒绝签署息诉罢访承诺书。

俸霞深夜复盘时意识到：检察
听证虽解决了“认不认判决”，却没
解开“能不能放下顾虑”的问题。她
决定引入专业力量，会同心理咨询
师同赴监狱。“大爷，您出狱后想怎
么过晚年？”心理咨询师从养老角度
切入。左某情绪低落地说：“我犯了
错，娃们可能不认我了。”心理咨询
师继续耐心疏导：“您因愧疚不敢联
系娃，可他们说不定正盼着您好好
改造呢。”俸霞也适时补充道：“经济
困难可申请缓缴、减缴罚金，积极改
造还能减刑，争取早点和娃团聚。”

看着左某眼中重燃的光，俸霞
知道其“心墙”已破。2024 年 4 月，左
某主动通过监狱管教干警联系到俸
霞，表示愿意息诉罢访：“以前觉得
天塌了，现在知道好好改造还有出
路。”

“心理疏导是法治化化解信访矛
盾的‘暖心补位’。去年以来，我院先后
开展心理疏导 41次，如今已常态化运
用‘检察信访+心理疏导’模式，”俸霞
说，“法治化化解矛盾不是‘冷冰冰’的
法律适用，而是‘热乎乎’的为民服务。
用法律定分止争，用心理温度抚平褶
皱，实现案结事了人和，才是控申检察
工作的意义所在。”

心有千千结，如何一一解
——五位控申检察官化解信访难题的“方法论”

□本报记者 谷芳卿
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基层是“枫桥经验”的根脉所系、力量所
在。近年来，辽宁省凤城市检察院始终坚持以
人民为中心的发展思想，以守公心、安民心、
聚同心的检察履职，推动一批涉法涉诉信访
问题在法治轨道上解决，帮助一批困难群众
重拾生活希望。该院连续六届被最高人民检
察院授予“文明接待室”称号，打造的“向‘枫’
而行”检察品牌入选辽宁省基层检察院“一院
一品”建设示范品牌。

“枫”，代表着坚持和发展新时代“枫桥经
验”。向“枫”而行，指引一代代凤城检察人用
心办好民心事、用情化解民心结、用力搭建民
心桥。

“我们不仅要为当事人解法结，更要解心
结。”该院党组书记、检察长李丹介绍，该院通
过开展检察长接访下访、领导干部包案、检察
听证、司法救助、青年突击队联建等工作，形
成以“头雁”带领“群雁”为民司法矩阵，使一
批难啃的信访“硬骨头”案实现案结事了人
和。2024 年以来，该院院领导带头办理各类
信访案件百余件，人民群众的获得感、幸福
感、安全感不断增强。

办案中，检察官通过信访风险预警、刑事
和解、检调对接，加强内部协同履职和外部协
作配合，构建起全院大信访格局，实现从“请
进来”向“走出去”的转变，变“群众访我”为

“我访群众”，努力让群众信访的“第一站”变
成矛盾化解的“终点站”。该院办理的赵某司
法救助案，入选最高检发布的典型案例。

立足检察职能，依法支持起诉为特定群体
维权撑腰；耐心释法说理，在倾听诉求中化解
群众矛盾纠纷；启动救助程
序，及时为因案致困被害人

“雪中送炭”……一件件检察
为民实事，以法为基、以暖为
翼，真正焐热了当事人的心。

向“枫”而行
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2024年10月，辽宁省凤城市检察院干警就
一起交通事故赔偿纠纷案上门释法说理解心
结，并向生活困难的被害人发放司法救助金。

图④：今年 1 月 6 日，北京市通州区检察院检察官李雯迪
在该院 12309 检察服务中心收取群众递交的信访材料。

图⑤：今年 11 月 11 日，上海市杨浦区检察院检察官翁倩
雯（中）到行动不便的救助申请人家调查走访。

图 ① ：今 年 9 月 26
日，广西壮族自治区兴安
县检察院检察官俸霞（左
一）在该院接访室接待信
访人张某。

图②：今年 11 月 10 日，
河南省检察院控申检察干警
李景（右）在该院 12309 检察
服务中心接待来访群众。

图③：2024 年 11 月 11
日，安徽省滁州市检察院检
察 官 助 理 蔡 碧 原 向 司 法 救
助 申 请 人 讲 解 困 难 妇 女 救
助政策。
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