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■快评R

怎样才能快速有效解决群众

烦 心 事 ？ 重 庆 奉 节 的 探 索 值 得

关注。

整合渠道，一窗受理。多个

问政平台的存在，增加了群众反

映意见的途径，但也带来了分散

多头、效率不高的问题。统合为

一个平台后，可以快速收集群众

诉求，调动多部门分析研判，在源

头上提高效率。对百姓而言，只

打一个热线就能反映各类问题，

也是便民之举。

厘清权责，多方协作。问题

收集上来只是第一步，如何有效

解决才是关键。百姓碰到的生活

难题往往牵涉不同部门，只有明

确责任才能各尽其责。这就需要

建立协调机制，统筹各方种好“责

任田”，干好“分内事”。你添份

力，我尽份心，能用的措施都用

上 ，群 众 的 困 难 就 能 更 彻 底 地

解决。

搭好沟通桥梁，完善处理机

制，这样就能解决好群众急难愁

盼问题，从而改进工作作风，提升

城市形象。

搭好与群众沟通的桥梁
晓 丹

《中共中央国务院关于

加强基层治理体系和治理能

力现代化建设的意见》提出

要提高基层治理社会化、法

治化、智能化、专业化水平。

目前，各地正在加快建立健

全基层治理体制机制，更好

为群众办实事、解难题。本

版“办好民生实事”栏目将呈

现这些有益探索 ,今天关注

重 庆 奉 节 建 立 统 一 服 务 平

台，快速收集群众意见，有效

满足群众需求。

——编 者

■办好民生实事R

“管用！”在重庆奉节县，不少

居 民 对“ 民 生 之 声 ”给 出 这 样 的

评价。

什 么 是“ 民 生 之 声 ”？ 就 是

奉 节 问 政 热 线 56564444，受 理 全

县 范 围 的 群 众 投 诉 、举 报 、建 议 。

自 2018 年 2 月 开 通 以 来 ，这 条 服

务 热 线 总 共 收 到 群 众 咨 询 事 项 3
万余件，办结率 98%，群众满意率

达 97%。

整合服务平台
收集群众意见

夏日的重庆，热得像蒸笼。风

吹来也不解暑，反而带来一阵阵热

浪。中午下班回到出租屋的蔡明，

身上的短袖已经被汗湿透好几遍。

他打开电风扇，风力调到最大，扇叶

勉强转动几下后，干脆停摆。

“电压怎么老不够！”自从搬进

奉节县永乐镇的这间屋子，为电压

的事，蔡明给房东和电力公司打过

好 几 次 电 话 ，却 一 直 没 有 彻 底 解

决。后来他就在网络平台上讲述

了自己的经历。不久后，蔡明接到

一个电话，对方自称是县里“民生

之声”的工作人员，跟他确认了电

压不足问题的具体情况。第二天，

电力公司的工作人员就上门来检

查线路，给出了解决方案。

电压不稳、水压不足、噪音扰

民、道路破损、路灯缺失……不管

是居民自家的烦心事，还是公共领

域的大小问题，奉节县“民生之声”

统统都能承接。“让群众有话能说、

有事能办、有难能解、有错能纠，足

不出户就能感受到党委、政府‘无

处不在’‘无时不在’‘无事不在’。”

奉节县委书记杨树海介绍，为此，

奉节县将以往的电话、网络、电子

邮件、手机短信、微信、群工系统、

县长信箱等服务平台统一整合成

为“民生之声”服务热线，7× 24 小时

值守，用心用情用力解决好群众的

操心事烦心事揪心事。

据奉节县委常委、宣传部长吴

康 轩 介 绍 ，自 2018 年 2 月 开 通 以

来，这条服务热线共收到群众咨询

事项 3 万余件，其中电话反映占到

60%以上，办结率 98%，群众满意率

达 97%。

【专家点评】奉节县将电话、网

络、电子邮件等群众反映问题的途

径统合为“民生之声”热线。相对

于以往分散多头的问题反映渠道，

“民生之声”一窗受理，统合职权，

能更快更好解决群众关心事，维护

群众利益，兑现党委、政府服务承

诺。统一平台有利于统筹推进政

务服务、社会治理，为当地推进基

层治理体系和治理能力现代化提

供了抓手。

厘清部门权责
明确受理主体

300 米长街一片漆黑，这是奉

节县的桐凤路，也是奉节中学不少

孩子放学回家的必经之路。今年 3
月 ，有 家 长 给“ 民 生 之 声 ”打 来 电

话：“为了娃娃放学路上的安全，能

不能请相关部门赶紧安装路灯？”

接到反映，“民生之声”服务中

心值班人员交办给县住房城乡建

设委、县城管局处理，很快就收到

了回复。县住房城乡建设委回复

称 ，该 位 置 安 装 了 路 灯 ，但 已 损

坏。目前作为市政道路，已经不在

物业管理范围，不归开发企业和物

业公司管。县城管局回复称，该地

点路灯设施并未移交城管局，住建

委所说的事实移交无相关手续和

证据。该路段设施目前责任单位

仍属建设方，本单位无权私自将物

业 内 部 道 路 纳 入 市 政 道 路 管 理 。

接到两家单位的反馈后，“民生之

声”服务中心立即将情况书面报告

给县政府，请分管县领导领办。

分管县领导要求相关部门和

街 道 开 展 现 场 办 公 ，厘 清 权 责 边

界 ，限 期 完 成“ 路 灯 问 题 ”事 项 办

理 ，并 将 办 理 情 况 报 县 政 府 。 同

时，举一反三，街镇部门需明确权

责，排查并处理城区此类问题。 4
月底，由城管局修复路灯。5 月底，

全县范围内完成类似情况的移交。

“针对部门权责交叉的问题，

还有很多经年难解的老问题，社会

发 展 出 现 的 新 问 题 ，我 们 摸 索 出

‘首交责任制’和‘领导领办制’等

工作机制，让‘民生之声’真正成为

民 生 诉 求 好 平 台 、服 务 群 众 好 帮

手。”吴康轩介绍。

首交责任制，确保了各类群众

反映的事项有人理、有人办。第一

个接到交办单的单位，无论是否属

于自己业务范围内的事项，都必须

无条件受理；属其他业务部门职责

范 围 或 需 多 部 门 联 动 、协 助 办 理

的 ，由 首 接 单 位 按 程 序 移 交 或 协

商 。 领 导 领 办 制 ，即 针 对 权 责 不

清、办理不力、反复提出的疑难事

项，县民生办在交办涉事主体的同

时，抄送分管县领导，由分管县领

导领办。此外，对考核排名靠后单

位 ，由 县 纪 委 监 委 、县 委 组 织 部

问责。

【专家点评】前台一窗式受理，

实现并不难。后台形成问题解决

机制，需要调动全县各街镇、各部

门形成合力，这才是关键。一些基

层群众长期反映的问题难以解决，

并非相关部门懒政不作为，而是需

要多部门协作，但上位协调机制缺

位。奉节的做法补上了这个关键

协调机制。同时，创造性实施了首

交责任制和领导领办制。首交责

任制，让群众反映的问题有人接收

有人处理；领导领办制，强化了统

筹办理力度。县里的监督问责，让

整套工作机制形成了闭环，大大提

高了为民服务的工作效率。

转变工作作风
提升工作效率

奉节居民王毅住在滨江国际

小区，因为致电“民生之声”解决了

燃气灶气压不足的难题，他对这个

新平台充满信任。井盖丢了、道路

破损、亲戚朋友有难题了，他都通

过“民生之声”反映过。“能办不能

办，都会很快接到回访电话，要么

通 报 结 果 ，要 么 说 明 原 因 。”王 毅

说，“这特别好，说明我们的话有人

听，我们的事有人管。”

群众是问题的反映者，职能部

门则是问题的解决者。在奉节，县

城管局是大量承接群众反映问题

的一个部门。“工作量确实增加很

多 ，但 却 倒 逼 我 们 提 高 了 行 政 效

率、改善了工作作风。”城管局工作

人员杨展说。

“‘民生之声’的后台系统，对

受理、办理、催办、回访都有时间印

记 、痕 迹 管 理 。 办 理 时 限 公 开 透

明，还可以按时向反映情况的群众

回访、说明情况。另外，还可以通

过这个机制协调各部门协助或者

合作，一些自己办不了的难事也迎

刃而解。”杨展说，“我们去年接收

了 700 多个待办事项，很多情况靠

自己巡查是发现不了的。这 700 多

件事项办完以后，群众回访满意度

100%。”

作 为 旅 游 城 市 ，奉 节 也 通 过

“民生之声”提升了城市形象。“以

往的旅游投诉由执法大队自行处

理，协调和推进的力度很难保障，

也缺乏第三方的监督。”奉节文旅

委主任潘万山介绍，有了“民生之

声”为游客接单解难题，游客满意

度大幅度提升。

“目前县内超过 60%的群众都

知 道‘ 民 生 之 声 ’了 。”杨 树 海 说 ，

“民生之声”组建以后，在渝东北区

县组内评比中，奉节群众满意度从

过去的倒数变成了位居前列。

【专家点评】“民生之声”成为

群众和党委政府沟通的桥梁纽带，

成为为群众干实事、干好事的互动

平台，成为“社情民意直通车”。随

着这项工作的推进，在解决诉求、

维护权益的同时，还能方便广大群

众建言献策，积极参与社会治理，

推 动 基 层 党 委 、政 府 决 策 更 加

科学。

（点评专家为重庆工商大学成

渝地区双城经济圈协同发展中心

研究员莫远明，本 报 记 者蒋云龙

整理）

重庆奉节建统一服务平台，集中解决群众难题——

这条民生热线，管用！
本报记者 蒋云龙

危急时刻挺身而出，
灾难面前共同应对，每个
人都是英雄

■民生观R

前不久，不少地方出现强降雨

天气，一个个奋力救人的身影格外

动人。

乘客被困，情势危急。一位护

士作为第一批被疏散下车的人，本

可撤离，却选择留下，和工作人员

一 道 帮 助 大 家 。 他 一 连 背 出 5 名

孩 子 、6 名 大 人 ，用 灭 火 器 砸 窗 救

人，协助乘客脱困，还在站台上为

需要救助的人进行心肺复苏。人

们发现，这位叫李英豪的护士，去

年也曾驰援武汉，作为援鄂医疗队

队员，在抗击新冠肺炎疫情的一线

奋战过。

奋力救人的身影还有很多。一

名还在医院试工的研究生于逸飞，

也是刚从车厢里疏散出来，听到有

人喊“有没有医生”，他包里刚好有

医院新发的白衣，马上穿上，冲了过

去，为伤者做心肺复苏，膝盖跪烂

了，鞋跑掉了，脚划伤了，白衣也沾

满了水和泥……

他们身上，体现着职业素养和

敬业精神。两位都是医务工作者，

穿上这身白衣，就意味着要以救死

扶伤为使命，以服务群众为职责。

“但愿世间人无病，何惜架上药生

尘”，医者的职业操守中，就饱含着

奉献精神、服务意识。在那一刻，

没有人要求他们，他们就是被这样的职业精神驱使，

主动加入救人的队伍的。洪水袭来，他们岂不知道

危险？救人尤其是做心肺复苏，极耗体力，他们岂不

知道劳累？然而他们义无反顾，这种奉献精神，让人

泪目。

他们身上，还体现着责任担当和使命意识。李英

豪说：“我是护士，而且我是党员，不管什么时候都要冲

锋在前，我得留下！”共产党员应该冲锋在前，这话说得

真好！党员就该如此，心中始终装着群众，这样就能有

无畏的精神和无穷的力量。在抗击洪灾中，许许多多

共产党员奋不顾身、忘我奉献，践行了担当与使命，在

风雨中淬炼了初心。

他们，其实也是我们。在这场突如其来的洪灾中，

每个人，都在用不同的方式贡献着自己的力量：专业人

员在尽力营救、企业在捐款捐物、普通市民在自救救

人。哪怕是远隔千里万里，大家通过网络，了解着动

态，关注着进展，揪着心，并尽着自己的力量，同舟共

济、守望相助。

危急时刻挺身而出，灾难面前共同应对，每个人都

是英雄。致敬这些可爱可敬的人！

致
敬
危
急
时
刻
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身
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人
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本报广州 8月 11日电 （记者罗艾桦）记者日前获悉：

广州出台 8 个方面 25 条政策措施，稳定和扩大就业。

新出台的措施包括：推动经济发展扩大就业供给；鼓

励创业和多渠道灵活就业；促进高校毕业生等群体就业；

对就业困难群体实施托底帮扶；强化劳动力技能水平提

升；强化公共就业服务供给；强化就业工作组织领导，特

别要求增强新一代信息技术、智能与新能源汽车、生物医

药与健康等三大新兴支柱产业，智能装备与机器人、轨道

交通、新能源与节能环保、新材料与精细化工、数字创意

五大新兴优势产业以及现代服务业、先进制造业吸纳就

业的能力。

广州出台措施稳定扩大就业

接到群众反映后，“民生之声”平台立即联系相关部门对一处破损路段进行修缮。 刘 祥摄（人民视觉）

本版责编：商 旸 巩育华 徐 阳

近年来，湖南省永州市蓝山县加快建设美丽乡村，不断改善农村人居环境，将农业产业和农村建设融合发展，带动当地群众增产增收，助推乡村振兴。图为环境优美的蓝山县塔峰镇西埠头村。

彭 华摄（影像中国）

本报北京 8月 11日电 （记者李红梅）日前，国家医保

局会同财政部发布《关于建立医疗保障待遇清单制度的意

见》，将以全面建成权责清晰、保障适度、可持续的多层次医

疗保障体系为目标，逐步建立健全医疗保障待遇清单制度，

公平适度保障人民群众基本医疗保障权益。

医疗保障待遇清单包含基本制度、基本政策以及医保

基金支付的项目和标准、不予支付的范围。

在基本制度方面，意见明确保障群众基本医疗需求

的制度安排，包括基本医疗保险、补充医疗保险和医疗救

助。各地在基本制度框架之外不得新设制度，地方现有

的 其 他 形 式 制 度 安 排 要 逐 步 清 理 过 渡 到 基 本 制 度 框

架中。

基本政策主要包括参保政策、筹资政策、待遇支付政策

等。其中，参保政策主要包括参保人群范围、资助参保政策

等；筹资政策主要包括筹资渠道、缴费基数、基准费率（标

准）等；待遇支付政策包括基本医疗保险、纳入清单管理的

补充医疗保险和医疗救助待遇支付政策。

值得注意的是，国家在基本医疗保障制度基础上，将统

一制定特殊人群保障政策。地方不得根据职业、年龄、身份

等自行新出台特殊待遇政策。

意见明确，各地原则上不得再出台超出清单授权范围

的政策。对以往出台的与清单不相符的政策措施，由政策

出台部门具体牵头，原则上 3 年内完成清理规范，同国家政

策衔接。

国家将逐步建立健全

医疗保障待遇清单制度


