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[民 生]

4 月 16 日，在山阳县政务服务中心税
务窗口前，群众张报喜拿着材料，眉头紧
锁。他是替儿子来办理房屋租赁发票代
开 业 务 的 。 这 本 是 一 年 一 度 的 常 规 事
项，往年凭合同就能顺利办结，可这一次
却卡了壳。

“您这份合同没有写明房屋的用途，是
商用还是居住，这是必须明确的。”工作人
员耐心解释，“另外，发票代开属于强实名
业务，需要承租方本人到场。”

张报喜一听就急了。合同是以儿子名
义签的，儿子最近在外地有事，一时半会儿
回不来，更不用说重新签订合同了。出租
方也无法到场。在他看来，这几条要求几
乎无法满足。

“往年都能办，为什么偏偏今年卡住
了？我替儿子跑腿，怎么就不行了？”张报
喜越想越气。

就在事情陷入僵局时，张报喜看到了
大厅一侧的指示牌“办不成事兜底窗口”。
这个名称让他心头一动——既然普通窗口
办不成，那就去这个“兜底”的地方试一试。

张报喜快步来到位于大厅导服台的
“办不成事兜底窗口”，工作人员李丹热情
地接待了他。

“您别急，慢慢说，什么事办不成？”
张报喜把事情经过原原本本讲了一

遍。工作人员耐心倾听，认真记录，第一时
间进行了受理登记。经初步审核，该事项
转入税务局窗口处理，并同时报请政务服
务中心负责人跟进对接。

接到事项后，税务局窗口负责人主动
联系张报喜，详细了解情况。得知合同是
以张报喜儿子名义签订、重新签订确实存
在困难，负责人当即与相关部门沟通协调，
提出了一个折中方案：由出租方在原合同
上补充注明房屋用途并加摁指印，无需重
新签订整份合同。同时，按照“容缺受理”
方式简化实名认证流程，允许张报喜代儿
子办理此项业务。

张 报 喜 一 听 ，紧 锁 的 眉 头 终 于 解 开
了。整个办理过程既守住了政策底线，又
照顾到了当事人的实际困难。

“真没想到，还有这样一个窗口来兜
底。要不是他们帮忙协调，我还得叫我儿
子从外地回来，多跑几趟冤枉路。”张报喜

感慨道。
这并非偶然。在山阳县政务服务中

心，“办不成事兜底窗口”正成为破解群众
办事堵点的一道坚实防线。

靠前受理靠前受理：：把矛盾化解在源头把矛盾化解在源头

“我们这个窗口，就是要把群众‘办不
成’的事兜得住、管到底。”李丹介绍，“大
厅的窗口比较多，群众来办事，最怕被推
来推去、不知该找谁。兜底窗口设立后，
我们接到群众诉求的核心逻辑就是：不推
诿、不拒收、不拖延，第一时间把诉求接
住，让矛盾不出大厅。简单问题就在现场
解决，复杂问题由中心对接相关部门协同
跟踪办理，并与群众保持电话沟通，及时
告知办理结果。”

据李丹介绍，兜底窗口坚持靠前受理、
应接尽接，对群众在窗口未能办成、反复咨
询无果、跨部门协调不畅、材料缺失、政策
理解不清等各类问题，严格执行首问负责、
一窗受理、专人登记，确保群众诉求“有人
接、有人管、有人办”。同时，主动引导、耐
心解释，第一时间安抚群众情绪，把矛盾化
解在源头、问题解决在现场。

“就像张报喜这个案例，他在业务窗
口卡住了，情绪已经比较激动。来到兜
底窗口后，我们首先做的是倾听和登记，
让 他 感 受 到 被 重 视 ，然 后 再 按 流 程 转
办。”李丹说，“兜底窗口不是包办一切，
而是充当一个‘总入口’和‘协调中枢’，
让群众求助有门。”

正是这种“不推诿”的态度，让许多原
本可能升级的矛盾在萌芽阶段就被化解。
但接住诉求只是第一步。如何确保每一件
事都能办到底、不烂尾？山阳县政务服务
中心的答案是：闭环管理。

闭环管理闭环管理：：让每件事都有回音让每件事都有回音

“我们建立了严格的台账管理制度，对
每一件受理事项分类处置。”山阳县政务服
务中心主任金婧告诉记者，简单诉求当场
协调、当场解决；一般复杂事项当日交办、
跟踪督办；对跨部门、历史遗留等疑难问
题，及时上报、联动协商、联合处置。

张报喜的案例就是一个典型：兜底窗
口受理登记后，工作人员迅速转入税务局

窗口，并报请政务服务中心负责人对接跟
进，与群众一起和对应业务窗口人员面对
面沟通，以最快的速度化解分歧。从受理
到办结，环环相扣、无缝衔接。

事实上，很多“办不成”的事，根源在于
部门之间衔接不畅、信息不共享。兜底窗
口就像一个“粘合剂”，通过强化跨窗口、跨
部门沟通联动，推动业务协同、信息共享、
流程衔接更加高效。

如今，在山阳县政务服务中心，各窗口
之间推诿扯皮、衔接不畅等问题明显减少，
整体政务服务运行更加规范顺畅。兜底窗
口运行以来，累计受理疑难诉求、办不成事
项、协调类问题 14件。

每一件事都办结了，但山阳县的政务
服务并没有止步于此。

复盘梳理复盘梳理：：从办一件事到解一类事从办一件事到解一类事

“兜底窗口不仅是‘救火岗’，更是‘观
测哨’。”金婧说，“我们不能满足于把每一
件事办结，还要举一反三，从源头上减少

‘办不成’的情况发生。”

为此，山阳县政务服务中心坚持每月
梳理总结，对高频问题、共性堵点、系统障
碍、流程短板逐一归类分析，及时向相关窗
口单位反馈建议，推动优化流程、精简材
料、打通数据、完善机制。从被动兜底向主
动预防、前端优化转变，从根源上减少“办
不成事”情况的发生。

例如，某类材料多次成为争议焦点，中
心就会组织相关窗口集中会商，看是不是
政策宣传不到位，或者流程设计有冗余，然
后推动改进。目标就是：今天在兜底窗口
解决了一个人的问题，明天就能让一类人
不再需要来兜底窗口。这一整套运行机
制，正是山阳县全面提升“三服务”质效的
生动实践。

这 样 的 闭 环 ，兜 住 的 不 仅 是 一 件 件
具体的难事，更兜住了群众对政府服务
的信心。从张报喜的“没想到”到越来越
多人的“办得成”，山阳县的“办不成事兜
底窗口”，正在用一次次实实在在的协调
与破题，书写着“民有所呼、我有所应”的
生动答卷。

兜底窗口 ，让难事不再难
——山阳县政务服务“办不成事兜底窗口”一线见闻

本报记者 张 英

3 月 26 日，在洛南县城东的一处建
筑工地上，钢筋林立的施工现场一派繁
忙，房屋基础已浇筑完成，工人们正抓紧
推进后续施工。人群中，一位脸色黝黑、
精神抖擞的中年汉子格外引人注目。他
头戴安全帽，腰间挂着装满钉子的工具
盒，双手熟练配合钉制预制板，“叮叮当
当”的敲击声清脆有力，动作干净利落。
他是李印生，麻坪镇麻坪街社区 13 组村
民，曾经深陷困境，在包扶干部倾力帮扶
下成功走出阴霾、奔向幸福生活。

李印生生于 1975 年，一家四口，曾
是建档立卡贫困户。日子原本平淡安
稳，直到 2018 年，一场突如其来的变故
让这个本就困难的家庭陷入绝境。妻子
患上严重肾积水，急需手术治疗。而在
此之前，妻子常年被多种慢性病缠身，
70 多岁的母亲又患有胯骨增生，长期用
药治疗，多年的积蓄早已被掏空，家里还
欠下 7 万多元外债。巨额的医疗费用让
李印生一筹莫展，整日愁眉不展。

李家的困难被县农业农村局包扶干
部看在眼里、记在心上。驻村第一书记
李宏斌得知情况后，第一时间与村干部
商议对策，大家自发凑钱，帮李印生缓解
燃眉之急。同时，李宏斌还主动通过水
滴筹平台为其筹集善款，尽己所能为这
个困难家庭筹措医疗资金。2019 年 3
月，李宏斌陪同李印生夫妻俩前往西安
接受手术，全程忙前忙后、悉心照料。

然而，命运似乎总在考验这个家庭。手术当天，噩耗再次传
来：李印生的父亲突然病逝。一边是刚做完手术、身体虚弱的妻
子，一边是家中突发的丧事，双重打击让李印生几乎崩溃，险些晕
倒在地。来不及过多悲伤，他含泪将妻子托付给医护人员，匆匆赶
回洛南老家料理父亲后事。丧事一办完，又马不停蹄返回医院陪
护妻子。

屋漏偏逢连夜雨，妻子的首次手术并未成功，需要等到 4月中
旬进行二次手术。二次手术后又不幸出现伤口感染，治疗周期一
再延长。那段时间，是李印生人生中最黑暗、最焦虑的日子，巨大
的精神压力和经济负担压得他喘不过气，每每回想起来，都让他心
绪难平。李宏斌与当时的村党支部书记杨中华等干部给予李印生
一家无微不至的关怀。他们时常前往医院探望，为夫妻俩送去生
活用品和零花钱，耐心安抚李印生的情绪，劝他放宽心，安心陪伴
妻子治病。同时，村里为李印生家办理了低保，保障其基本生活，
积极为他家争取易地扶贫搬迁政策，让他们在县城分得一套搬迁
房，方便往返医院进行后期康复治疗。

如今，李印生凭借一身钢筋工的手艺，在家附近的建筑工
地务工，每天能有 200 元左右的收入，既能就近照顾家人，又有
稳定的经济来源。妻子的病情逐渐稳定，基本可以生活自理，
儿子也顺利高中毕业，即将步入大学校园，一家人的日子渐渐
有了奔头。

“ 若 是 没 有 包 扶 干 部 的 关 心 支 持 ，我 真 不 知 道 能 不 能 从
那么难熬的日子里挺过来！”采访中，李印生一边忙碌着手头
的 活 ，一 边 动 情 地 说 ，眼 里 满 是 感 激 ，“ 是 党 的 好 政 策 让 我 们
家分到了暖心的保障房，是贴心的好干部帮我家渡过了生死
难关，这份恩情我永远记在心里。往后我一定会更加努力工
作 ，靠 自 己 的 双 手 挣 钱 养 家 ，我 相 信 我 们 家 的 日 子 一 定 会 越
过越红火！”

从深陷困顿、屡遭变故，到住上新居、生活安稳，李印生的
变化，离不开党的惠民政策兜底，更离不开包扶干部用心用情
的精准帮扶。正是干部把群众的难事当自己的家事，用真心换
真情，用实干解民忧，才让困难群众重拾生活信心，一步步迈向
幸福新生活。
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暮春时节，漫步商南县过风楼镇八里
坡村，目之所及皆是动人景致：修葺一新的
河堤沿村落蜿蜒延伸，与岸边葱郁的绿植
相映成趣；一条条崭新的水泥路连接起家
家户户；下阳坡组慈善便民桥建设现场，挖
掘机、运输车往来穿梭，施工人员抢抓工
期、干劲十足，一派热火朝天的景象。

在这欣欣向荣的背后，藏着打通基层
治理“最后一公里”的暖心密码——村民民
情台账。今年以来，八里坡村创新推行民
情台账工作制度，以主动服务代替被动应
对，以实干担当破解民生难题，让乡村治理
在点滴实干中不断升级。

“以前村里办事，群众得跑前跑后找干
部，有时候问题反映了还怕没人记、没人
管，心里总不踏实。现在不一样了，不管是
路上碰到村干部，还是去村党群服务中心
办事，只要把问题说出来，立马就写进台
账，还告诉我们谁来办、多久办好，心里亮
堂得很！”说起村里推行的民情台账，家住
下阳坡组的村民汪兴来深有感触，言语间
满是对村干部工作的认可与称赞。

基层治理的核心是服务群众，服务群

众的前提是知晓民意。八里坡村党支部
深刻认识到，只有真正倾听群众心声、摸
清群众需求，才能把工作做到群众心坎
上。在村党群服务中心，村里专门设立

“民意接待窗口”，安排村干部轮流坐班
接待，耐心倾听群众来访诉求，对反映的
问题逐一详细登记，不遗漏、不敷衍；组
建专职网格员队伍，将全村划分为多个
网格，网格员每日常态化开展巡查走访，
深入田间地头、农户家中，与村民面对面
交流、心贴心沟通，主动摸排群众在生产
生活中遇到的困难问题，变“坐等群众上
门”为“主动敲门问需”；同时，依托线上
党群服务平台、村民微信群等云端渠道，
畅通线上反馈路径，在外务工村民、行动
不便老人只需发条信息、打个电话，就能
随时随地反映问题，实现民意收集 24 小
时不打烊。

在八里坡村，翻开厚厚的民情台账，
每一页都写满了细致入微的记录，每一行
文字都承载着群众的期盼：大到道路修
缮、水利建设、产业发展等关乎乡村整体
发展的大事，小到自来水故障、药品代购、

邻里纠纷等关乎群众日常生活的小事，甚
至是村民对村容整治、乡风文明提出的小
建议、小想法，都被一一记录在册，清晰标
注反映人、反映时间、问题详情、责任干
部、解决措施、办理时限，形成了完整的民
意登记台账，真正做到群众诉求底数清、
情况明、无遗漏。

“群众的事再小，也是我们的大事。这
本台账，记的是群众的烦心事、揪心事，更
是我们村干部的责任清单、任务清单。”八
里坡村党支部书记陶兴宏常常跟村“两委”
干部说，建立民情台账只是服务群众的第
一步，把问题解决到位、让群众满意，才是
工作的最终目的。

为避免民情台账流于形式、沦为“摆
设”，八里坡村创新实行“收集登记—分
流交办—限时办理—结果反馈—办结 销
号”的全闭环工作机制，对民情台账中的
每一项诉求，都严格按照清单化管理、项
目化推进、销号式落实的要求，全力推动
问题从“纸上”落到“事上”，从“承诺”变
成“实效”。

针对群众反映的出行难、灌溉难问题，

村里积极向上争取项目资金，推进河堤修
缮、沟渠整治、慈善便民桥新建工程，彻底
解决了 600 余名群众的出行和农田灌溉难
题；针对村集体经济薄弱问题，全力推进磨
子洼冷水鱼养殖基地蓄水改造工程，完善
产业配套设施，为特色水产养殖产业规模
化发展奠定坚实基础；针对村民就近就业
需求，全面摸排劳动力技能、就业意愿，主
动对接村内工程项目、产业基地，优先吸纳
本村劳动力务工就业。截至目前，已帮助
100 余名村民实现家门口就业，人均年增
收 3000元以上。

一本小小的民情台账，不仅解决了群
众的急难愁盼问题，更重塑了乡村治理格
局，涵养了文明乡风。“以往，基层矛盾纠
纷、民生问题得不到及时化解，容易引发各
类问题，乡村治理难度较大。”陶兴宏说，

“民情台账制度推行以来，八里坡村实现了
从‘被动应付信访’向‘主动源头化解’的根
本转变。干部主动下沉、服务全面前移，把
矛盾化解在基层、把问题解决在萌芽状态，
让新时代‘枫桥经验’在秦岭深山落地生
根、开花结果。”

民情台账背后的善治密码
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●商洛欣世东广告有限公司的营业执照正、副本丢失，统
一社会信用代码为 91611002MA70YN1P98，声明作废。

●陕 西 省 山 阳 县 法 官 镇 李 怀 虎 、阮 国 红 的 房 产 证 丢
失，证号为山房权证城关镇字第 20130657010163 号，房屋
坐落于山阳县城关镇南奄村东垣组张传全住宅楼 3-西，声
明作废。

彭三龙，男，1976年10月5日出生，身份证
号：612501197610050015，系商洛市计量测
试所在编职工。该职工擅自离岗、无故旷工，未
按规定履行请假报备手续，与单位失去联系，经
公安机关核查确认，其私自出境，至今未返岗。

依据《事业单位人事管理条例》相关规定，
该员工连续旷工超过15个工作日，经上级主
管部门批复，我所所务会议研究决定：解除与
彭三龙的聘用合同，终止人事关系。

现将本决定依法公告送达，自本公告发

布之日起届满 30 日，即视为《解除聘用合同
决定书》送达生效。

本人如对解聘决定有异议，可自公告送
达生效之日起 30 日内，向主管部门商洛市
市场监督管理局或商洛市人力资源和社会
保障局提交书面复核申请，逾期未提出申请
的，视为自动放弃复核权利。

特此公告
商洛市计量测试所
2026年5月8日

关于解聘商洛市计量测试所职工彭三龙的公告

声 明

4月30日，在山阳县政务服务中心“办不成事兜底窗口”前，工作人员耐心倾听并记录
群众诉求。

4月29日，丹凤县竹林关镇中心卫生院组织医护团队深入洲
河北村，为当地65岁以上老年人开展免费健康体检服务，将贴心
的医疗关怀送到群众家门口，切实筑牢群众健康防线。

（本报通讯员 苏甜甜 摄）


