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“没有服务中心调解员的帮助，我的问题不可能这么顺利
就解决！”

谈起父亲被砸伤、家畜被“吓”死及房屋被震坏等问题的
解决，交口县回龙乡西营塘村村民马凤鸣十分高兴，点开手机
图片库向记者展示自家修缮好的新房照片。

但在 2014 年，马凤鸣没有高兴只有闹心。这一年，一场
“飞”来的横祸让他焦头烂额。

化敌为友：一场一触即发的堵路危机化解了

引黄工程爆破“吓”死家畜、砸伤老人，村民用三轮车堵施
工洞口……

2014 年，山西省引黄工程下穿吕梁市交口县部分村庄，
连续多天的爆破波及了住在附近的马凤鸣家。

“放炮地动山摇，像打雷一样，房顶直掉沙子！”壮硕的马
凤鸣回忆起来还有点后怕。几次爆破之后，他家房屋开始出现
裂纹，成了危房。

更不幸的是，一次大爆破过后，马凤鸣的父亲被倒塌的窗
框砸折了锁骨和左足，紧急送医。

不仅如此，施工爆破还造成了村子附近一口泉水出现断
流，马凤鸣辛辛苦苦饲养的羊，有的被吓早产，有的踩踏致死，
损失三四十只，100 多箱蜜蜂也被“吓死”了大部分……

焦急万分的马凤鸣找到施工方交涉，对方答应给予解决，
但就是迟迟不见行动。“扯了一个多月，没有任何效果。”马凤
鸣说。

情急之下，马凤鸣“采取了措施”——— 用三轮车堵施工洞
口，造成停工。

“我那时也着急啊，父亲还躺在医院呢！”谈起当年的“过
激行为”，马凤鸣感到有点不好意思。

气急的马凤鸣“狮子大张口”，要求施工方赔偿 200多万元。
施工方嫌要价太高不答应，马凤鸣继续堵工地不让开工。

双方剑拔弩张，事情陷入了僵局。
转机在于乡里的“社会服务管理中心”，在于返聘退休干

部信访调解员。
马凤鸣考虑过打官司，但光房屋受损鉴定费就要 5 万多

元，还有诉讼费、伤害鉴定费等。马凤鸣实在打不起也拖不起，
父亲还在病床上躺着呢。一筹莫展的他去了水利局，又跑到县
信访大厅上访。接待的同志有些“奇怪”，说这事你们乡里的
“社会服务管理中心”就能处理，不必跑到县里。

“我当时还半信半疑，认为他们是在踢皮球。我咋不知道
乡里有个什么‘社会服务管理中心’呢？”马凤鸣说。

担心被忽悠的马凤鸣抱着试试看的心态回到了乡里。
其实，回龙乡社会服务管理中心就坐落在集镇的“黄金

地段”，马凤鸣也不知经过了多少次，但平时没啥事也就“视
而不见”。

整洁规范的办事大厅和亲切耐心的调解员给马凤鸣留下
了深刻的印象，奔波了一两个月的他感觉到了希望。

“这的确是一块‘硬骨头’！”在回龙乡社会管理服务中心，
当时接手这起纠纷的信访调解员李根保从一大叠本本中抽出
关于马凤鸣纠纷的那本档案。

“马凤鸣起初要价太高，还堵了人家的工地，问题相当棘
手。”李根保回忆说。

跟马凤鸣讲政策摆道理，和施工方讲利害关系，找主管单
位负责人协调……李根保四处奔走，调解 10 多次，磨破了嘴
皮，终于使“石头开花”——— 马凤鸣不再堵工地，施工方答应给
予合理赔偿。

一颗“定时炸弹”拆除了。
翻开马凤鸣纠纷档案，里面脉络清晰地详细登记着纠纷缘

由、图文证据、协调主持人、处理方法、进展情况和处理结果等。
“不打不相识”，纠纷和谐化解之后，马凤鸣居然成为施工

方的“合作伙伴”，帮他们拉水，每个月有 4000 多元的收入。
“这可不是我的附加条件，完全是双方自愿的！”马凤鸣特

意向记者强调。
李根保告诉记者，像马凤鸣这样因引黄工程施工房屋受

损的，在当地还有 3 个村、40 多户村民，曾多次到省城上访，
目前在社会管理服务中心的调节下也全部达成协议，只等鉴
定结束后进行赔偿。水利部门还安排 260 万元为村民打水井，
资金也已到位。

“这些纠纷处理不好，就是不稳定因素，甚至发展为群体
性事件！”这名拔除了大量基层纠纷“引爆点”的“资深”信访调
解员说。

秘密武器：返聘退休干部当乡村信访调

解员“精准”化解纠纷

退休干部上能连通机关部门，下能连通百姓，方式方法灵
活，调节效果令人“意想不到”

帮马凤鸣与引黄工程施工方“化敌为友”的信访调解员李
根保，是返聘干部，退休之前曾当过交口县卫生局党支部书
记、回龙乡党委副书记。

聘请像李根保这样的退休干部当乡村信访调解员，是交
口县化解基层矛盾、消解信访积案的一件“秘密武器”。

“还有好几面，我没挂出来。”在交口县双池镇信访调解
室，记者看到墙上挂着两面锦旗，都是信访户送给被称为“民
调高手”的调解员张保田的。

2014 年，这名当过多年信访局长的调解员调解信访案件
100 余件，2015 年调解 70 件，调解成功率和满意度都在 98%
以上。而今年他接到的 41 件信访案件，也已成功化解了 36 件。

本来可以和老伴在太原颐养天年，却独自一人来到偏僻
乡镇发挥余热，张保田对调解基层矛盾这项工作很有感情。
“当调解员要有责任心，有善心，有恒心。”有一次，为了调解一
桩投诉，张保田夜宿农家，并冒着生命危险下到废矿井，终于
逮住了深夜偷偷放炮的违法采矿者，成功破解了被视为“疑难
杂症”的这起矛盾。“你不仅要懂法律法规国家政策，还得有根
有据，人家才听你的。”这名“金牌调解员”脸上始终带着很有
亲和力的笑容。

“做信访工作，特别需要上下协调能力强的人。”交口县委
书记霍慧文表示，很多退休干部上能连通机关部门，下能连通
百姓，处事更客观公正，身份容易得到群众认同，一般基层干
部比不了。用好这支力量，既不增加人员编制，又能提升政府
的服务水平，“精准”化解基层矛盾纠纷。

一头银发的郭福海，退休前是县农业银行干部，2013 年
返聘回老家双池镇梁家沟村当调解员，每年都化解纠纷十几
件，在村里颇有威望。

“交口县已经设立 100 多个乡村矛盾调解室。”交口县政
法委副书记郭文海说，像李根保、张保田、郭福海这样由退休
干部返聘的调解员，已经覆盖全部 7 个乡镇。有的在乡镇办
公，有的直接进驻村里，牵头化解复杂矛盾。

“退休干部熟悉基层，威望高，方式方法灵活，调节效果令
人‘意想不到’。”郭文海说。

“如果都像老李这样帮我们，谁又愿意当个上访户，时
时刻刻被防着？”站在新修缮的房屋前，马凤鸣很感激关键
时刻帮他一把、避免他走上过激违法邪路的调解员李根保。

变堵为疏：从疲于应付到主动服务

已经习惯于挨批评、做检查的交口县，去年第一次受到山
西省信访局的表扬，并摘掉了“上访县”的帽子

返聘干部调解员李根保、张保田们能大展身手的背后，是
交口县近年来摸索打造的基层矛盾纠纷化解系统。

像“回龙乡社会管理服务中心”这样的机构，在交口县已

经覆盖了全部 7 个乡镇，而每个中心都有专职调解员。
“这是我们交口探索‘信访问题不出县’的一个创新。”交口县

委书记霍慧文说。
除了乡镇一级平台，还有 2 个县级便民中心、89 个农村服

务站，遴选了 451 名网格长。每名网格长配备一部智能手机，随
时上传群众诉求和各村隐患点。自 2013 年运行以来，这三级平
台累计受理各类事件 136458 件，信息受理量位于全省第 7，全
市第 1，矛盾纠纷排查调处的作用日趋明显。

“这几天有几个剪羊毛的商人在我村剪羊毛”“林业局副局
长张兔旺到我村察看核桃树长势并指导村民剪核桃树”“我们有
两名村民研发了一台种谷子机器”……回龙乡社管中心墙上挂
有液晶大屏幕，记者看到，网格长们上传的信息及时地显示在
“回龙乡基层社会服务管理信息系统”上。

县乡两级管理中心都有专人值守，随时发现各村网格长上
传的各类信息，研判分析，沟通协调，解决问题。

从事信访工作的同志打趣说，以前计划生育是“天下第一
难”，后来被信访取而代之了。很多领导一听信访就挠头。

而不少信访问题其实都是基层矛盾纠纷得不到及时解决，
小事拖大，大事拖炸，慢慢积攒起来的。正在热映的电影《我不
是潘金莲》里面的女主角李雪莲持续二十几年上访，其中一个
原因就是一些部门一些官员的官僚主义、不担当、不作为，最终
“芝麻滚成了西瓜，蚂蚁变成了大象，小事件折腾成大事故”。

交口县遍布村镇的社会服务管理中心、便民中心、服务
站、网格长，就是为了解开这个“结”，避免“我不是潘金莲”式的
上访。

端口前移，主动服务，这种变化有效“疏浚”了沟通渠道，基
层纠纷一部分消灭在萌芽状态，一部分化解在村里、乡里，给信
访“釜底抽薪”。

2014 年以来，交口县几乎没有新增赴省进京上访案件，还
去了不少“库存”，消化了不少老大难问题。2015 年，交口县进京
上访量更是从上年的 27 批次 53 人次下降为 7 批次 7 人次，人
数下降近 9 成，省内上访量也明显减少。今年上半年，交口县赴
省城上访量则为零；进京上访人数下降为往年的三成。已经习
惯于挨批评、做检查的交口县，去年第一次受到山西省信访局
的表扬，并摘掉了“上访县”的帽子。

但过去的交口，却不是这样。
交口县位于吕梁山南部，人口 12 万，煤、铁、铝等资源储量

丰富，但由此导致的干群矛盾、村企矛盾、村矿矛盾也十分突
出。“每年一到全国两会、国庆等敏感日子，县里的干部就要四处
截访，有的一年时间基本都待在太原和北京。”担任交口县信访
局局长近十年的梁文辉说，前些年交口县每年花在维稳上的资
金少则两三千万元，多则七八千万元，但上访量却越截越多。

“过去信访量很大，为了截访我每年都要去北京两三次，很
多信访人一到北京就换号了，或者不接你电话，我们只能到几
个敏感的地方去碰运气，有时迎面走着就碰上了，但压力非常
大，县里每天都打电话询问情况，有时候截访的人还没回到县
里，就知道自己已经被处分了。”曾多年担任交口县信访局局长
的张保田说起前些年的情况直摇头。
十八大以后，花钱截访和“买平安”的办法行不通了。
交口县委书记霍慧文坦言，这主要是因为服务不到位，群

众找不到解决困难的地方，无法顺畅地表达诉求，政府总想着
去堵而不是如何去“疏”。为了改变这种局面，交口县转变思路，

将每年用于维稳的几千万元资金用来加强便民设施，并将政府
服务性职能根据实际情况下放到乡镇和村级平台，打通服务群
众“最后一公里”。

办事柜台整洁清爽，媲美银行窗口；墙上挂着的电子屏上
滚动着办事流程巧用图表，明了清晰……记者在回龙乡社会管
理服务中心看到，这里不仅设有 13 个办事窗口，整合了计生、
民政等 12 大类 42 项便民服务事项，同时还设有信访接待大
厅、矛盾调节室等，极大地方便群众办事、化解纠纷。

目前，交口县已经把户籍、上学、看病、社会保障等与群众
息息相关的服务事项下放到乡、村管理服务中心，很多事情群
众不用到县城就能办理。

今天的主动服务，避免了往日的疲于奔命。回龙乡调解员
李根保告诉记者，2015 年他们一共接到 80 多起信访案件，基本
全部被成功化解，今年已经接到的 32 起信访案件也已经成功
化解了 25 件。

破解信访难题，只有进行时没有完成时。从根子上解决信
访这个“天下第一难”，交口县还需要解决法律援助体系不健全、
部分权责交叉不清、缺乏健全的担当机制等问题，这也是基层
信访普遍面临的难题。

打造平安县，永远在路上。

“上访县”聘退休干部当调解员之后
从焦头烂额到交口称赞，山西一个“上访县”变成了“平安县”

交口县双池镇调解员张保田在调解室。

本报记者谢锐佳摄
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新华社郑州电(记者秦亚洲、付昊苏)从过去的办税“跑断
腿”到“走进一个厅、来到一个窗、办完所有事”，变化的背后，
是河南税务系统创新机制、打破隔阂、扩宽办税渠道、主动服
务企业的改革攻坚，这些举措增强了纳税人获得感，也赢得了
企业的好评和尊重。

隔阂变融合 “一窗办理”终结“跑断腿”

河南省洛阳市高新区，国地税共用一个院子、一栋办公
楼。过去，厚重的石墙将办公楼从中间分开，铁栅栏把院子分
成两半。企业办税员前来办税时，办完地税后得先从大门出
去，走上 10 多米，再进国税大门。一些业务量大的企业办税
时，办税员常需要在相邻大门之间来回穿梭。

今年 4月，推土机把一楼的石墙推到，囊括国地税业务的办
税大厅横跨而建。以往办税人反复出入大门的情景，消失不见。

砸破的石墙，正是河南推进国税地税服务打破隔阂深度
融合的缩影。今年以来，河南省国地税健全合作常态化机制、
规范拓展合作内容，全面加强办税场所、办税事项和办税渠道
等方面合作。共建、互驻服务厅，一窗全能、双人对桌、互设窗
口，前台一家受理、后台分别处理……一系列措施，实现了国
地税“空间、窗口、人员、业务”四融合。

“以前，国地税两家一个在县城北，一个在县城东，我骑车
要半个小时。现在一个窗口办完两家的业务。”兰考县八方农
机销售有限公司会计陈伟说。

“不到 8 分钟，就办完国税、地税税款缴纳和发票领取工
作。‘一窗通办’让我感受到了办税加速度！”商城县宏源置业公
司办税员孙永利有点震惊。

截至目前，河南国地税联合共建办税服务厅 40 个，互设
窗口的办税服务厅 87 个，共同进驻政府政务中心的 60 个，
85% 以上的办税服务厅在合作方面取得突破。

河南省地税局局长智勐说，纳税人“走进一个厅、来到一
个窗、办完所有事”的服务模式，减轻了办税负担，提高了办税
效率，让办税“跑断腿”成为历史。

办税渠道多元化 把纳税人“请”出办税大厅

“原本以为来办税大厅的人会特别多，排队会很慢，但去
了两次，都不用排队，很快就办完了。”郑州市管城区海鑫小额
贷款有限公司财务负责人张清说。

据郑州市国税局测算，全面推开营改增后，该局管理纳税人
户数增加 25%，工作量增加 40%。但是，前期担心的“大厅拥堵、

投诉增多”并未出现。相反，纳税人厅内等候时间由 5月的 34 .3
分钟，直线下降为 9月的 6.5分钟，投诉量同比下降 80.7%。

纳税人都去哪儿了？原来，河南税务系统推行“网上、移
动、自助端”多元化办税方式，对服务厅办税人员实现了分流。

中国机械工业第四建设工程公司的财务副总监武月芳
说：“以前，公司 3 个办税员整天在外跑，忙得办公室里不见
人，现在他们大部分时间都在电脑前坐着，网上办税。”

目前，河南网上办税实现了纳税人发起事项全覆盖，支撑
足不出户办税；“豫税通”客户端等，使指尖操作也能办税；通
过在纳税人集中地点(专业市场、银行网点等)增设自助办税
设备，自助办税也更加简便快捷。上半年，河南全省办理税收

业务总量 6792 . 21 万笔，其中网上、移动、自助终端办理业务占
比超过 70%。

“过去，我们总想把纳税人都请到服务厅来，认为办税厅越
热闹，越能体现征管能力。现在，我们认识到，通过办税渠道多元
化，来大厅办税的越少，才越能体现征管水平。所以，我们是努力
把纳税人‘请’出大厅去。”河南省新密市国税局局长赵法民说。

主动服务企业 “私家定制”获好评

小微企业希芳阁绿化工程公司成立不满 5 年就在新三板
上市。企业前景可观，唯独融资难题让总经理王洋发愁。侧面得
知企业资金紧张后，郑州市国税局通过“税银互动”，帮助企业以
纳税信用换来了银行贷款。

今年以来，河南国地税联合商务、外汇、工商等部门，建立
多部门信息交换共享机制，主动出击，为企业发展助力，获得广
泛好评。

在洛阳市高新区落户的 700 多家高新技术企业，虽然大都
具备享受税费减免的条件，但因为管理不成熟，办税普遍不熟
练。国地税系统抽调精干力量，组成服务团队，上门与企业一一
对接，针对不同情况，帮助制定办税思路。

中化十一建设公司在阿尔及利亚承接工程，在当地缴纳了
相关税款。国内汇算清缴期间，开封市国税局发现该公司在国
外缴纳的所得税存在多征问题。随即调研、取证，通过中阿双边
相互协商程序，为公司挽回 2069 万元的损失。

河南省国税局局长孙荣洲说，河南税务系统坚持从纳税
人最关注、最期盼和最迫切的领域改革，将高“含金量”的
改革举措转化成纳税人的获得感。“如果说营改增重点解决
公平问题，那么征管体制改革重点解决效率问题，只有为纳
税人提供便利，才能提高征管效率，也才能更好地为经济社
会发展服务。”

河南推进国税地税服务打破隔阂深度融合

“一窗办理”终结办税“跑断腿”

过去，我们总想把
纳税人都请到服务厅
来，认为办税厅越热闹，

越能体现征管能力。现
在，我们认识到，通过办
税渠道多元化，来大厅
办税的越少，才越能体
现征管水平

在河南洛阳高新区办税服务厅 ，工作
人员在展示可以移动办税的“豫税通”手机
APP（ 9 月 27 日摄）。 新华社记者殷刚摄
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