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规范信访工作 切实做到事要解决  
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近年来，治理重复信访工作，取得了不小成绩。但仅就目前信访工作实践看，重复信访仍然是一个比较严
决，是信访工作和信访诉求处理的核心要求。当事的部门要切实做到事要解决，信访部门要积极推动事要解
本就没有得到解决，或者是没有得到合理地解决，信访诉求的处理就会出现“空转”现象，导致信访数量总
会和谐稳定，也损害党群关系和干群关系。信访人的信访诉求，有的合法有据，有的违法无据；有的合情合理，有的
有的确有实际困难，有的漫天要价。而处理这些信访诉求，则是我们党和政府机关的职责所在。所以，无论
事还是小事，诉求是合法合理合情还是不合法不合理不合情，都要按规则行事，恰当处理信访人诉求。 

要切实做到事要解决，有以下几个方面的基本要求： 

一、事要清。解决好信访诉求，前提是要把信访事项的来龙去脉和处理经过搞清楚。没有事实基础，只讲
法制轨道，诉求处理不会正确合理。在信访实践中，信访人提供的事实情况因为种种原因，不一定实事求是；而
复、答复等也未必就真实和全面。面对这种“各执一词”的局面，关键是要建立一套查清客观事实的工作机制，
奠定坚实的基础。 

二、行要规。处理信访诉求的过程和结果，都应当遵守规则，没有持之以恒的规则，就事论事，就只能是
瓢”，没完没了。所谓规则，无非有三：一是法律，二是政策，三是公理。有法律规定的，应按法律规定办
应按政策规定办理；法律和政策不足的，应按公平合理的规则处理。当然，规则不仅仅是针对信访人的，也同
门。没有规矩，不能成方圆，依规则处理诉求，才能够真正解决问题，才能够做到长治久安。 

三、定要威。当事的部门对信访诉求的处理，要有权威性。没有足够的权威，事情是不能解决的。但权威
是法律制度赋予，这是权力所生之威。其二是公平公正处理信访诉求，这是公理所生之威。其三是公开透明的
等程序所生之威。就信访工作而言，如果仅有权力之威而没有公理之威和程序之威，只有“压服”的表面，而不能
的结果，最终还是压而不服。强化和健全信访工作的公开处理机制，让公众有序参与信访诉求的处理，是完善信
要内容。那种把信访工作神秘化、个案化，对信访事项的处理搞“背对背”的做法，既有悖于法律和政策要求，也不符合事要解
决的原则。在信访诉求处理上，还应当体现为信访部门有足够的权威和手段去推动信访事项的解决。所谓件件有回音、事事有落
实，首先应当体现在信访部门交办和督办的案件，要有责任部门的落实和处理，还要有处理以后给信访部门
以接受信访部门的监督。 

四、诉要决。信访人提出的诉求，可能合法合理，也可能不合法不合理，甚至是无理要求、“漫天要价”
职责部门依法依责都应当予以解决。总的来讲，对信访人提出的合法合理的诉求，应当满足；对信访人提出的不合法不合理的
求，应当驳回。从信访实践看，所谓诉要决，主要有五个方面要求：一是缺陷要补。有些信访事项，当初的
疏漏的。对于这些存有缺陷、疏漏的事项，应当进行合理弥补，做到事要解决。二是违法要纠。对于违反法律和政策的做法、
理，应当予以纠正，维护信访人的合法权益。三是懒惰要督。一些信访事项之所以长期得不到解决，其中一
部门不作为。他们对信访人的诉求，置之不理、我行我素，或者是假作为、弱作为，敷衍了事。这类信访事
有效措施，督促当地政府部门切实履行职责，真正解决信访人所反映的问题。就当前信访工作实践看，重要的是要建立有效的
督督促工作机制和权力手段，而不能只是满足于程序上“收收发发”。四是困难要救。信访当中的一些诉求，不一定都是法律政
策等方面的问题，有些就是信访人当前生活生产的实际困难。对于这类信访事项，应当利用各种形式和途径



难，逐步和长久地提高其生活标准。救助生活困难群众，始终是我们不应忽略的原则。 

五是该止要止。对于那些不合法不合理而且已经依法处理终结的信访诉求，不能无原则地迁就，而应当在程序和
终止。所谓程序上终止，就是不再受理和处理这类信访诉求。所谓实体上终止，就是不能再推翻依法已终结
了结信访事项的一项要求，应当属于事要解决的应有之义。                    
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