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记者：“案结信不断、事了访不停”是信访工作中的

一大难题，造成这种现象的原因有哪些？

杜敏：一是这些信访积案涉及面广，时间跨度大，涉

访人员、政策、事实等都发生了变化，理清事件原委与权

责界限存在困难；二是少数领衔包保积案的党政领导干

部只追求结案结果，没有把案件背后的事实、证据、法律

和政策依据等解释清楚，当事人心结没有完全解开；三

是有些当事人走访多年，心理期望值越来越高；四是一

些信访案件虽然已经结案，但当事人心结未解，相关部

门没有及时跟进，进行心理疏导，导致有些信访案件出

现反弹。

记者：当前，在信访积案化解方面还存在哪些难点

堵点？

杜敏：近年来，省委省政府主要领导高度重视信访

积案化解工作，取得了突破性进展。但不可否认，仍存

在一部分历史积案难化解。究其原因，一是信访工作联

席会议机制功能发挥不充分。疑难积案涉及部门多，需

要多部门相互协调，形成合力，才能化解。但是一些信

访积案涉及的多个部门之间权责不清，相互推诿，久拖

不决。二是社会力量参与化解机制不够健全。疑难积

案单纯由党政机关来处理还不够，应吸收更多社会力

量，如律师等群体参与进来，必要时采取说理会、评议

会、听证会等形式，增加处理的中立性和客观性。但这

种机制尚未健全。三是少数党政领导干部担当精神和

为民情怀仍须增强。历史积案时间跨度长、涉及领域

多，更需要党政领导干部有为民解难、为党分忧的政治

责任感，要有勇于担当、敢啃硬骨头的历史自觉。但仍

有少数党政领导干部担当不够，情怀不深。

盛开：当前，信访积案化解存在的难点和堵点主要

在于——历史遗留难点问题。少部分特殊历史时期或

政策变动遗留下来的信访问题，因查证困难、政策依据

不足等原因难以化解。重点领域信访突出问题。房产

烂尾、投资受损等问题，虽然党和政府尽全力帮助协调

处置，但 挽 损 比 例 因 各 种 原 因 难 以 达 到 群 众 预 期 ，导

致信访不断。信访工作责任落实不到位问题。少数

责任单位参与积案化解的主动性不够，群众工作能力

偏弱，老办法不能用、新方法不会用，对于化解信访积

案存在畏难情绪，主动出手少，消极等待多，以致问题久

拖不决。

记者：日前召开的全省信访工作会议提出，要攻克

历史积案难题。如何落实会议部署，有效化解信访积案

难案？

杜敏：明确界定和压实各方责任，充分发挥党政主

要领导第一责任人作用，明确各方职责，推进信访工作

联席会议机制高效规范运行。各级党委和政府对信访

工作责任落实情况组织专项督查。及时做好化解后的

疏导教育、帮扶救助等工作。各级机关、单位在化解疑

难信访事项后，对生活确有困难的信访人，可以告知或

者帮助其向有关机关或机构依法申请社会救助。对极

少数信访违法行为，公安机关、法院、检察院等部门要依

法惩处，维护正常的信访秩序。

盛开：坚持目标牵引。坚决落实全省信访工作会议

要求，以全力推进历史积案化解、信访人息诉息访和提

高群众满意度为目标，对历史积案建立责任清单，落实

领导包案，积极寻求化解矛盾的突破口。坚持问题导

向。所有历史积案“一案一专班一方案”，按照“群众有

理”“问题可解”推定原则，老案新办，还原历史，重建过

程，把解决实际问题与做好思想疏导统一起来，努力做

到“事心双解”。坚持专班推动。组建信访突出问题化

解处置专班，集中攻坚信访积案。成立信访工作督查专

班，建立日检查、周汇总、月通报制度，动态清零历史积

案难案。积极推进和建立信访积案治理常态化、制度化

长效机制，对重点信访事项逐案落实“倒查+问责”，进一

步改进群众工作作风，切实维护好群众合法权益。
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如何联动多方力量化解积案，做

到矛盾纠纷“事心双解”？记者就此

对话有关专家和地方信访部门负责

同志——
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■ 朱胜利

信访积案大都历经时间长、问题症

结多、成案原因杂、风险隐患大，是信访

案件化解的“老大难”。但信访积案并非

无 解 题 ，决 不 能 敷 衍 塞 责 ，搞“ 击 鼓 传

花”，把历史遗留问题再留给历史。必须

坚持问题导向，用情用心用力化解历史

积案，有力有效维护人民群众切身利益

和社会大局和谐稳定。

自开展治理重复信访、化解信访积案

专项工作以来，我省各地各级攻坚克难，

着力推动“历史积案”清仓见底，有效解决

了一大批群众反映强烈的“骨头案”“钉子

案”，取得了良好成效，受到群众的普遍赞

扬。但仍有一些信访积案没有得到有效

化解，新的重复信访事项还在不断产生，

如果不及时有效化解，就难免会“小事拖

大”“雪球越滚越大”。大体而言，群众信

访诉求不外乎两方面：讨个说法，求个气

顺；解决实际问题，维护切身利益。无论

是哪方面或是两者皆有，有关部门和干部

都应正视、重视，带着责任、带着感情解决

好群众的合理合法诉求。

对信访群众要有感情。要把群众当

家人，把群众的事当自己的事，真心真意

真情帮助他们解决实际问题。化解信访

积案，首要消除排斥情绪和畏难心理，主

动和群众坐到一条板凳上，将心比心、设

身处地为群众着想，主动了解他们的诉

求，想方设法解决问题。实事求是地说，

信访积案化解难度较大，有的甚至连当

事人都讲不清问题、说不清诉求，这就要

求化解工作要有更多的“共情”，做到情

感真挚、态度真诚、措施真行，让群众感

到温暖、看到希望。“自己人办自家事”，

还有什么解不开的结？

对信访事项要真上心。要本着群众

利益无小事，高度重视群众反映的每个问

题、每个诉求点，耐心听取意见、细心找出

症结、真心解决问题。要下“绣花功夫”，

加强调查研究，搞清楚事情缘由，弄明白

群众诉求，拿出切实可行的解决方案。世

上无难事，只怕有心人。能解决的问题，

千方百计及时解决，群众自然满意；一时

解决不了的，给出“时间表”并做好解释工

作，也能获得群众的谅解。只要用心，办

法总比困难多，矛盾终会消除。

对信访反映问题要下大力。要坚持

问题导向，着力问题解决与情绪疏导并

重，因人制宜、因案施策，制定一揽子解

决方案，努力取得情理结合、春风化雨的

效果。猛药去沉疴，“杀鸡用牛刀”，对于

疑难复杂历史积案，必须落实领导干部

包案制度，牵头包保领导要勇于担当、创

新谋划、牵头会办、跟踪督办。同时，要

做好对信访群众的帮扶救助工作等，确

保案结事了、停访息访，实现政治效果、

法律效果、社会效果的有机统一。

用情用心用力化解信访积案

■ 本报记者 范孝东
本报见习记者 班 慧

专案专班 破行业难题

“过了多年，我已经不抱希望了，但没想

到政府帮我追回了部分投资款。”收到区法

院退赔款项的通知时，合肥市蜀山区居民刘

阿姨直呼没想到。

2017年，刘阿姨投资了一款宣称可以实

现“高返利”的理财项目，但后来发现该项目

实际上是一场非法吸收公众存款的骗局。

作为投资人，她不仅没有获得所谓的高额利

息，而且连本金都无法撤回。

近年来，涉众金融犯罪多发，是信访投

诉高发领域。而且，该类型案件发案区域

广、参与人众多、利益诉求交织，化解处置周

期长，容易成为信访积案。

为维护人民群众切身利益，去年 2 月，

合肥市蜀山区成立了区委政法委和区财政

局双牵头的涉众金融问题处置专班，联合法

院、检察院、公安、财政金融等多部门力量，

集中攻坚非法集资陈案难题。

“在工作专班统筹下，各部门及时就案

件办理情况进行会商，打破了过去相对割裂

的工作格局，加速案件处置，及时为群众追

赃挽损。”蜀山区财政局副局长杨薇庆介绍，

去年专班成立后，每周都会对案件办理进行

调度，最终于 11 月初完成了 14 件非法集资

陈案化解工作。

一些信访积案具有行业性特点。对此，

我省各地大力推进“专项整治+系统治理”机

制建设，采取专班制工作方式，推动重点领

域积案化解。

记者了解到，针对群众信访反映问题集

中的征地拆迁、房地产、涉法涉诉、涉众金融

矛盾等领域，合肥市去年对应成立了 4 个化

解处置专班。“每个专班均由分管市领导牵

头，集中相关部门、县区力量，对相关案件办

理明确目标任务、倒排工作时间，持续攻坚

直至难题化解。”合肥市信访局相关负责同

志介绍，该市涉众金融问题处置专班去年已

化 解 案 件 38 起 ，涉 及 金 额 6.2 亿 元 、人 数

3383人。

针对突出信访问题，天长市去年成立了

22个工作专班，涉及房地产、非法集资、企业

改制等重点领域。

“我们对信访积案实行专班专管，集中

力量化解历史遗留信访难题。”天长市信访

局局长岑永杰告诉记者，在问题楼盘处置工

作专班推动下，该市去年创新出台了《房地

产领域问题楼盘化解处置实施意见》，建立

重点项目“资金池”，协调资金 3010 万元，有

效化解 13个房地产领域信访难题。

旧案新办 赢群众信任

既然是积案、旧案，如果一味按照既有

思路办理，往往很难找到好的化解办法。实

践中，我省各地严格落实“群众反映的信访

问题 90%以上是合理的”这一工作要求，按

照合理推定原则，坚持旧案新办，对一些历

时经年的积案、陈案重新调查核实，搞清楚

问题起源、发展过程、主要症结，全力回应信

访人诉求，千方百计推进积案妥善化解。

滁州市琅琊区居民周某玉，曾是当地的

“老信访”。2017年 5月，周某玉正在上初中

的儿子在一次外出游玩时不幸溺亡，经当地

公安机关调查，排除刑事案件。无奈，周某

玉难以接受儿子离世的事实，坚持认为其子

是被人谋杀，此后不断到市、区两级信访部

门走访，要求公安机关继续调查此案。

去年 4 月，围绕周某玉信访事件，琅琊

区成立工作专班，由区委主要负责同志包

保，协同司法、公安等部门共同参与，邀请信

访人的 9 位近亲属共同参与案件调查，并让

信访人一道到公安部门查看案件卷宗，到事

发现场实地走访还原当时情景，从源头上还

原事件真相，最终让周某玉信服了案件调查

结果，放弃了继续信访的念头。

“对于信访人的诉求，不能仅停留在口

头和书面回复上，而是要以实实在在的行动

赢得群众信任。”滁州市琅琊区信访局局长

方军坦言，通过旧案新办，对信访问题全面

梳理，深度还原事实，能够最大程度取得信

访人的理解与支持。

为了推动积案化解，六安市金安区采取

“从零开始”工作法，对久拖不决的积案难

案，按照重新接访、重新交办、重新调查的要

求，对案件进行全面复盘、核查事实。

金安区先生店镇群众王某兵，曾就其养

猪场拆迁补偿问题上访多年。去年 5 月，一

位区领导接访交办后，金安区成立了由信

访、生态环境、自然资源等多部门参与的联

合工作组，多次赴原址详细勘察，详细了解

事情的来龙去脉，最终作出决定，对王某兵

的信访诉求给予支持。

去年底，王某兵拿到补偿款，第一时间

向工作组致谢：“你们对信访群众负责任，工

作做得实。”

疏导教育 促“事心双解”

“信访是做人的工作，与信访人真正交

心，才能找到有效化解问题的办法。”合肥市

新站高新区干部胡守林长期从事信访工作，

对如何化解信访难题颇有心得。

新站高新区居民聂某，曾因拆迁安置问

题长期信访。胡守林接手案件后，与其深入

交流，了解到聂某的心结在于其认为突破政

策为子女多争取房屋，就能赢得亲情温暖。

原来聂某长期独居，与子女往来甚少，对家

庭亲情有较强的渴望。

了解情况后，胡守林隔三差五上门走

访，帮助聂某解决一些生活难题。他还主动

当起了聂某一家的“和事佬”，经常劝说其子

女多体谅老人的难处，有空的时候常回家看

看母亲。在胡守林的调解下，子女们改变了

态度，并且向聂某承诺：“不为我们争房子，

我们照样会给您养老！”

一句话，让聂某彻底解开心结，结束了

多年的上访路。

记者调查发现，一些信访问题之所以会

形成积案，原因之一在于“案结事难了、事了

心难解”，信访人为此会重复信访。做好对

信访人的疏导教育，成为信访积案能够得到

彻底化解的关键。

“此前我们做信访工作，重心往往都放

在事要化解上，而对于信访人的心理和思想

状况有所忽视。”某县信访局局长坦言，从实

际效果来看，对信访人给予足够的思想关怀

和情绪疏导，一定程度上比解决事情本身更

重要，“毕竟，化解信访难题的最终目的是

‘事心双解’”。

为争取一位信访人的理解和支持，去

年，来安县汊河镇相关负责同志曾多次赴天

津市与她沟通，最长的一次，交流了 5 个多

小时。“信访人的有些诉求，在现有政策条件

下难以落实。不过，我们通过真诚的沟通、

耐心的解释，换来了信访人的信任。”汊河镇

镇长王建丽表示，只要工作做到位，信访难

题是有解的。

打好“组合拳”
化解“钉子案”

有诉求直接找我 朱慧卿／绘


