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“幸亏有了你们，以后有事再也不犯难

了！”山东省滨州市阳信县居民赵某紧紧握住

信访帮办员的手，激动得热泪盈眶。

赵某同所居住小区的物业公司对于小区

设施修缮问题和物业费存在纠纷。因为问题

存在时间长、法律关系复杂、证据收集难度

大，该纠纷多年来一直没有得到解决。

在通过其他途径寻求解决未果后，赵某

想到向信访部门寻求帮助。但她又不清楚反

映问题的渠道和流程。

赵某所在街道的信访帮办员王莎莎得知

赵某的困扰后，立即主动联系赵某，向她详细

了解纠纷情形。随后，王莎莎扫码登录滨州

市网上信访服务平台，帮助赵某将问题反映

至县信访部门。经信访部门联合有关部门协

调，赵某小区的设施修缮很快完成，并且在有

关部门的协调下，赵某与物业公司也达成了

和解协议。

王 莎 莎 是 山 东 滨 州 众 多 信 访 帮 办 员 之

一 。 近 年 来 ，山 东 滨 州 创 新 打 造“ 信 访 帮

办”服务模式，对群众提出的信访问题提供

各类帮助，提出“全程帮办、全域帮跑、全时

帮 调 ”，力 求 做 到“ 群 众 点 单 、帮 办 揽 收 、全

程代跑”。

据介绍，滨州市县、乡镇、村三级分别成

立了信访“帮办”服务中心、服务站、服务点，

选聘 6560 名信访帮办员，覆盖全市 4356 个村

（居），成立一支集受理员、协调员、督办员、回

访员于一身的帮办员队伍，零距离为群众提

供“民情速递”服务。

“信访帮办员就像快递员，帮助信访群众

将信访事项更及时、有效地传递到相应的信

访部门，上下联动，同向发力，切实提升群众

办事的便利度、快捷度和满意度。”山东省滨

州市信访局相关负责人说。

此外，信访帮办还是实践新时代“枫桥经

验”的重要抓手。

牟国存是滨州市沾化区泊头镇孟家口村

信访帮办员。除了经常手把手地教村民上网

办理信访事项，平时，牟国存经常走街串巷、

上门入户与群众交流。

前不久，她正在日常巡查，发现两名村民

在冬枣地里激烈地争吵。原来，村民张某误

将农药喷洒在村民刘某的冬枣树上，导致刘

某家多棵冬枣树死亡，双方为此争吵激烈，眼

看就要动手。

这时，牟国存一手扯着一个，把双方“劝”

进了村里的调解室，并赶忙通知村两委班子

成员和双方的家人长辈共同参与调解。经过

乡亲们抽丝剥茧的分析和情真意切的劝解，

最终，刘某和张某握手言和。

“根据工作需要，信访帮办方式分为主动

帮办、指定帮办、委托帮办 3 种方式，不论哪种

方式的帮办，各级信访帮办员都积极主动作

为，主动介入，全程参与，深入田间地头讲政

策，进入庭院炕头解纠纷，全力以赴解决群众

合理诉求，理直气壮维护群众合法权益。”滨

州市政府副秘书长、信访局局长史红芳说，信

访帮办既解决了群众有事不知找谁办、如何

办的困难，又落实了“早发现、早处置、早化

解”的工作要求。

据悉，今年以来，滨州市已通过信访帮办

员化解各类矛盾纠纷及信访案件 512 件，办结

率达到 100％，群众满意率达到 98%以上。

山东省滨州市打造“信访帮办”服务模式

提升群众办事的便利度和满意度
本报记者 金 歆

入夏以来，各地高温酷暑、

暴雨洪汛等频发。道路上、车

流中有一群人的身影总不会消

失：坚守岗位的交警。

图①：贵州省赤水市交警帮

助驾驶人佩戴头盔。王长育摄

图②：河南省修武县交警在

指挥交通。 任 阳摄

在一线 护平安
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【案情】原告孙某的儿子孙某某与被告某老年公寓公

司签订了入住公寓协议书，孙某某将老人送养至该老年

公寓公司，每月支付服务费 1800 元。孙某在上述协议中

手写注明：本人有精神疾病，如有摔伤与公寓无关，自己

负责。

协议签订后，孙某入住公寓。某日 14 时左右，孙某于

公寓卧室内摔倒在床边地上受伤。当晚 10 时 29 分，孙某

被送往医院住院治疗。后孙某提起诉讼，请求被告老年公

寓公司赔偿医疗费、住院生活补助费、残疾赔偿金、护理费

等费用。

重庆市江津区人民法院审理后判决，该老年公寓公司

赔偿原告孙某医疗费、住院生活补助费、残疾赔偿金、护理

费等费用。

【说法】我国民法典规定，当事人应当按照约定全面

履行自己的义务。当事人应当遵循诚信原则，根据合同

的性质、目的和交易习惯履行通知、协助、保密等义务。

法 院 认 为 ，该 老 年 公 寓 公 司 作 为 专 业 的 养 老 服 务 机 构 ，

应 该 有 应 对 突 发 事 件 的 预 案 措 施 。 老 年 公 寓 公 司 虽 主

张按协议免责，但从孙某在公寓房间摔伤至被送医院治

疗，超过合理时间。老年公寓公司工作人员发现后未及

时 将 孙 某 送 往 医 院 ，也 未 及 时 通 知 家 属 ，导 致 孙 某 未 得

到 及 时 治 疗 ，系 未 履 行 合 同 附 随 的 通 知 义 务 、未 采 取 有

效 的 应 急 措 施 ，应 承 担 相 应 责 任 ，并 不 属 于 协 议 约 定 的

免责事项。

本案裁判明确，养老服务机构未履行合同的附随义

务，不得以免责条款排除责任。虽然本案双方当事人约定

了免责条款，但是注意、通知、协助等合同附随义务并不属

于免责条款的内容。老年公寓公司作为专业的养老服务

机构，应当充分履行合同义务，不仅要按照养老服务合同

约定对老年人进行悉心照顾，还应根据合同的性质就相关

事宜履行注意、通知、协助等附随义务。

（本报记者 魏哲哲整理）

有免责条款

也可能承担责任
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湖南平江县人民法院专门出台

规定，加强诉讼服务中心纪律作风

建设；河南汝阳县人民法院对存在

行为不规范等问题的诉讼服务中心

工作人员作出通报批评等处理；贵

州锦屏县人民法院对诉讼服务工作

中的问题进行自查，并建立问题台

账，逐一整改……近段时间，各地基

层法院狠抓司法作风建设，特别是

对一站式诉讼服务中心存在的问题

进行集中整治，在司法便民利民惠

民上不断加力，彰显了公正司法、司

法为民的初心使命。

诉讼服务中心是人民群众进入

法院表达诉求的重要场所，也是感

受司法温度的重要窗口。目前，全

国四级法院全部建成一站式诉讼服

务中心，服务项目从过去单一立案

指引，扩展到 50 多项。当事人到一

个场所、在一个平台就能一站式办

理全部诉讼事项，大大提高了办事

效率。从导诉到缴费，从立案到执

行，从调解到速裁，智慧赋能、高效

便捷的一站式诉讼服务，为优化营

商环境松绑、为实现公平正义提速，

给 人 民 群 众 带 来 更 好 的“ 用 户 体

验”，也极大提升了司法公信力。

不过，从各地对司法作风突出

问题的集中整治情况来看，部分一

站式诉讼服务中心还存在一些问题

和不足。比如，有的诉讼服务窗口

设置不合理，缺少复印机等诉讼服

务保障设施，在适老化方面也有待

加强；有的审批流程和部门间的衔

接还不够顺畅；有的工作人员缺乏

责任感，态度冷漠生硬，线上咨询等

服务事项还需改进；还有的违反立

案登记制，存在有案不立、拖延立案

问题。可见，在现有的服务基础上，

人民群众还希望司法机关提供更周

全、更贴心、更直接的便利化服务，

切实为民排忧解难。

在服务群众的“最后一公里”，

每个环节、每个“路段”，都直接关系

群众切身利益。无论是线下一站式

服务中心，还是线上一站式网上服

务大厅，既要建好，更要管好用好。

立足实际，如何优化办事流程、改进

工作作风，积极回应人民群众对司法工作的新期待，还需不

断倾心倾力。

一方面，司法机关要全方位拓展诉讼服务功能，深化

“当场立、自助立、网上立、就近立”改革，实现“只跑一次，一

次办好”。对于人民群众多层次多样化的司法需求，需要更

加精准对接，尽可能为群众提供线上线下、多元可选的优质

法治服务，努力做到人民群众的需求到哪里，司法服务就跟

进到哪里。另一方面，工作人员要时刻规范言行举止、加强

作风建设，用专业的理论知识、丰富的诉讼经验、热情的服

务态度接待人民群众，让司法服务惠及各类当事人，最大程

度地减轻当事人诉累。对于依法应当受理的案件，做到有

案必立、有诉必理，及时、合理、合法地保护当事人的合法权

益，让人民群众切实感受到公平正义就在身边。

司法为民，任重道远。创新优化司法服务机制，提升

一站式诉讼服务水平，需要常抓不懈、久久为功。只有把

以人民为中心贯穿司法全过程，坚持问题导向，切实提高

诉讼服务效能，及时解决人民群众急难愁盼，才能把司法

便民利民惠民落到实处，不断增强人民群众的法治获得

感和满意度。
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一辆车头受损的大货车停在了路边，司

机慌慌张张下车……经过江西省景德镇市

浮梁县经公桥镇 206 国道路段时，回家探亲

的王亮看到这一幕，不由一怔。只见货车司

机匆忙跑过来，并指向河里。原来，一辆轿

车与大货车相撞后落入河中，此时轿车正倒

扣在河里，缓慢下沉。

赶紧救人！王亮迅速从工具箱中取出

一把铁锤，并嘱咐同行的叔叔拨打报警和急

救电话。2 分钟内 3 次冒死入水，王亮救回了

4 条生命。

日前，第十四届全国见义勇为英雄模范

表彰大会召开，46 名个人和 6 个群体受到表

彰，王亮正是其中一员。这次受到表彰的英

雄模范是近年来见义勇为人物的杰出代表，

是人民的英雄、社会的榜样。

更多人民群众参与
到见义勇为中来

近 段 时 间 ，95 后 女 孩 崔 译 文 的 故 事 被

网 友 点 赞 。 面 对 持 刀 歹 徒 危 害 同 学 生 命 ，

崔 译 文 勇 敢 地 站 出 来 ，同 歹 徒 作 斗 争 。 她

挽救了同学生命，自己却身受重伤，险些失

去生命。

“ 很 多 人 问 我 哪 来 的 勇 气 ，让 我 冲 上

去 保 护 别 人 。”崔 译 文 在 表 彰 大 会 发 言 时

说 ，“ 当 时 只 想 到 ，我 不 冲 上 去 ，她 可 能 会

被杀害。”

王 亮 、崔 译 文 …… 一 大 批 见 义 勇 为 者

的 感 人 事 迹 被 广 为 传 颂 。 尽 管 职 业 不 同 、

年龄不同、地区不同，但他们都有一个共同

特点，那就是在国家利益、集体利益和人民

群 众 生 命 财 产 安 全 受 到 危 害 或 不 法 侵 害

时，不顾个人安危，挺身而出。他们“危难

之处显身手”，集中彰显了人性之美，深刻

诠释了正义之魂。

近年来，经过全国上下协同努力、社会

各界关心支持，见义勇为事迹的宣传引导、

评选表彰、权益保障等不断完善，崇尚支持

见义勇为的社会氛围日益浓厚，更多人民群

众参与到见义勇为中来，为建设更高水平的

平安中国、法治中国汇聚强大正能量。

去 年 以 来 ，由 中 央 政 法 委 主 管 的 中 华

见 义 勇 为 基 金 会 及 时 奖 励 慰 问 了 因 抢 救

落 水 儿 童 光 荣 牺 牲 的 重 庆 王 红 旭 的 家 属 ，

舍 身 救 人 的 安 徽 淮 南 籍 消 防 烈 士 陈 建 军

的 家 属 ，火 场 攀 楼 救 人 的 湖 北 武 汉 快 递 小

哥张裕等，同时，推动办理了 120 多例事迹

情 况 调 查 、认 定 等 ，90 多 位 见 义 勇 为 人 员

得到及时确认、表彰和优抚。

对于这些见义勇为人员和事迹，网友纷

纷留言给予肯定。社会对见义勇为的这种

肯定态度，鼓励更多个人做出见义勇为的选

择。而对见义勇为的及时表彰奖励和执法

司法保障，不仅让英雄及其家庭真切感受到

了党和政府以及社会各界的关爱，也进一步

扩大了见义勇为事业的社会知晓度。

呵护见义勇为的制
度保障更加完善

健全完善的法治体系，是激励全社会投

身见义勇为事业的重要保障。

2016 年，中办国办印发《关于进一步把

社会主义核心价值观融入法治建设的指导

意见》，强调“把实践中行之有效的政策制度

及时上升为法律法规”。

2018 年，中共中央印发《社会主义核心

价值观融入法治建设立法修法规划》，要求

加快推动见义勇为立法工作，为依法保障见

义勇为人员合法权益提供法律依据，健全见

义勇为人员权益保障和困难帮扶机制，完善

医疗、抚养、赡养等保障措施，消除见义勇为

人员及其家庭的后顾之忧。

2021 年，中宣部等四部门印发《关于建

立社会主义核心价值观入法入规协调机制

的意见（试行）》，对相关问题作出明确规范。

…………

一系列弘扬见义勇为精神的顶层设计

相 继 出 台 ，推 动 相 关 立 法 工 作 取 得 重 大 进

展 ，让 见 义 勇 为 在 法 治 层 面 得 到 认 可 和 保

障。比如，我国刑法从正当防卫和紧急避险

两个维度为见义勇为者护航，民法典则为保

护见义勇为者相关权益提供法律依据。

按 照 民 法 典 第 一 百 八 十 三 条 、第 一 百

八 十 四 条 规 定 ，因 保 护 他 人 民 事 权 益 使 自

己受到损害的，由侵权人承担民事责任，受

益 人 可 以 给 予 适 当 补 偿 。 没 有 侵 权 人 、侵

权 人 逃 逸 或 者 无 力 承 担 民 事 责 任 ，受 害 人

请 求 补 偿 的 ，受 益 人 应 当 给 予 适 当 补 偿 。

因自愿实施紧急救助行为造成受助人损害

的，救助人不承担民事责任。

“民法典‘好人条款’强化了对见义勇为

行为的鼓励和保护，为社会善行义举进行了

法律托底，为好人行好事消除了后顾之忧。”

最高人民法院研究室主任段农根表示。

今年 3 月 1 日起施行的《最高人民法院

关于适用〈中华人民共和国民法典〉总则编

若干问题的解释》第三十四条，对见义勇为

者请求受益人补偿的规则作出了较为精准

细化的规定，有助于解决对见义勇为补偿裁

量标准不明的司法实务难题。

“我们制定这一规则的目的，就是要和

该解释中有关正当防卫、紧急避险的细化规

则形成合力，打出一套鼓励见义勇为的‘组

合拳’，进一步在‘扶不扶’‘劝不劝’‘追不

追’‘救不救’‘为不为’‘管不管’等问题上亮

明司法态度，旗帜鲜明地弘扬社会主义核心

价值观，以有力量、有是非、有温度的司法裁

判，为善行义举、见义勇为撑腰鼓气，不断凝

聚向上向善的精神力量。”段农根表示。

“见义勇为是社会期待的高尚之举，但

不 能 成 为 让 公 民 无 保 障 冒 险 的 道 德 绑 架 。

这需要全方位的制度护航，依法公正的裁判

保驾，才能破除‘见义不敢为’的风险困境。”

北京大学法学院教授车浩说。

老人骑自行车将在小区玩耍的儿童撞

伤，热心邻居帮忙联系儿童家长并阻止老人

离开。老人情绪激动，与阻拦者发生言语争

执，在等待警察前来处理事故期间，老人突

然倒地，心脏骤停经抢救无效死亡。老人家

属起诉阻拦者和小区物业索赔，并要求阻拦

者 赔 礼 道 歉 …… 在 这 起 案 件 中 ，法 院 审 理

后，判决热心劝阻者不担责，情理法兼具的

司法裁判获得人民群众的共鸣、点赞。

“一系列鼓励见义勇为的司法判决，让

广 大 群 众 知 道 法 治 社 会 提 倡 什 么 、反 对 什

么、禁止什么，让见义勇为成为一种自主决

定的行动选择。”车浩说。

进一步消除英雄仗
义出手的后顾之忧

日前，浙江嘉兴桐乡一名幼童不慎从 6

楼 坠 落 。 千 钧 一 发 之 际 ，某 银 行 工 作 人 员

沈 东 与 陆 晓 婷 立 即 冲 上 前 ，徒 手 接 住 了 坠

楼的孩子，挽救了孩子生命。前几天，浙江

省 桐 乡 市 公 安 局 向 他 们 颁 发 了 见 义 勇 为

证书。

尽 管 见 义 勇 为 表 彰 奖 励 更 加 及 时 、覆

盖面不断增加，但对于见义勇为的认定，目

前 各 个 地 方 的 认 定 机 构 还 不 尽 相 同 。 比

如，有的是地方政法委，有的是公安部门，

有的是民政部门。

“ 建 议 在 国 家 层 面 进 行 统 一 的 见 义 勇

为 立 法 ，推 动 见 义 勇 为 工 作 体 系 化 、规 范

化、现代化，减少各地各部门的分歧、扯皮

等。”中国社会科学院法学研究所研究员支

振 锋 说 ，“ 针 对 致 残 或 牺 牲 的 见 义 勇 为 人

员 ，相 关 部 门 还 可 以 继 续 完 善 抚 恤 政 策 和

保障政策。”

去年，全国见义勇为工作会议提出，要

针对标准不够统一、对接不够顺畅、救助不

够精准等问题，推动完善相关政策，决不能

轰 轰 烈 烈 表 彰 过 后 就 无 人 问 津 ，要 进 一 步

消除英雄仗义出手的后顾之忧。

“ 面 对 各 种 新 情 况 、新 问 题 ，我 们 将 积

极 推 动 对 见 义 勇 为 行 为 及 时 认 定 、探 索 建

立 见 义 勇 为 法 律 援 助 制 度 等 ，保 护 见 义 勇

为 英 雄 模 范 的 合 法 权 益 ，绝 不 能 让 英 模 们

流血又流泪。”中华见义勇为基金会理事长

邓卫平表示，“同时，协调当地政府妥善解

决 见 义 勇 为 人 员 的 后 续 优 抚 保 障 问 题 ，既

要 解 他 们 一 时 之 困 ，也 要 健 全 英 模 及 其 家

庭权益保护和保障的长效机制。”

营 造 良 好 的 制 度 环 境 ，让 社 会 崇 尚 见

义勇为、公众支持见义勇为，是推动形成见

义勇为、见义众为、见义智为良好风尚的关

键。支振锋建议：“一方面，要着眼于见义

勇 为 者 在 整 个 环 节 中 的 各 个 需 求 进 行 激

励，例如日常救助技能宣教、医疗救治绿色

通道、增强执法司法环节保护、鼓励目击证

人 仗 义 执 言 等 。 另 一 方 面 ，要 增 加 诬 陷 讹

诈者的道德与法律代价。”

对此，邓卫平表示，中华见义勇为基金

会和各级见义勇为工作部门将加强自身建

设，完善制度机制，更多地了解各地见义勇

为工作情况，在措施推进上用实功，在政策

落 地 上 见 实 效 ，促 进 新 时 代 见 义 勇 为 事 业

高质量发展。

弘扬见义勇为精神，营造良好制度环境，培育良好社会风尚

让见义勇为在全社会蔚然成风
本报记者 亓玉昆


