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政务服务窗口虽小，其办事效能却关

乎营商环境大局。当传统的“人盯人”政务

服务管理模式遇到数字化浪潮，该如何用

好科技手段，提升政务服务效能？

省政务服务中心用一张覆盖省市县乡

四级的视频监察网络给出了答案。从被动

处理投诉转向主动发现提升，从“一刀切”

式监管转向有温度的柔性管理，这场视觉

赋能正在持续优化全省政务服务环境。

8000多双“智慧之眼”保障
服务标准如一

走进省政务服务中心监控指挥区，一

块巨大的电子屏格外引人注目——全省

11 个设区市、100 个县（市、区）、20 余个开

发区的政务服务中心和 1172 个乡镇便民

服务中心的窗口实景，通过 8000 多个摄像

头尽收眼底。无论是工作人员的服务状

态，还是窗口前的排队情况，现场看得清

清楚楚。

“这些摄像头，就是 8000 多双保障政

务服务标准始终如一的‘智慧之眼’。”省政

务服务中心负责人介绍，它们既是窗口作

风的“全科体检仪”，也是办事流程的“效率

优化器”。

从“人海战术”到“智慧天眼”，不仅是

监督手段的升级，更是服务理念的嬗变。

过去，政务服务监督往往依赖人工巡查和

群众投诉，存在覆盖面窄、反应滞后、证据

难以固定等痛点。如今，通过视频监察系

统，管理者可以随时调取分级分区域管辖

的窗口实时画面，对服务过程进行全流程、

可追溯复盘。

2025 年，我省依托该系统开展月度监

察 12 次，累计发现疑似违规行为 270 余例。

通过下发《工作提示函》督促整改，200 余人

次相关人员政务服务得到规范提升。

坚持制度的刚性，兼顾管理
的柔性

“制度是刚性的，但管理应有一定的柔

性。”省政务服务中心负责人强调。在原有

“发现—提醒—核实—反馈—记录”闭环机

制基础上，我省按照客观公正、实事求是的

原则，赋予违规行为主体“申诉、解释、再核

实”的机会。这意味着，如果工作人员能够

证明自己的行为属于非主观故意，或者在

特定情况下的必要操作（如为老年群众在

手机“赣服通”上提供帮办服务），可以免予

处罚。

这项被称为“非主观故意违规不罚”的

管理制度，如同一缕春风，传递了对基层工

作人员的信任与支持。“以前摄像头对着，

心里总是绷着一根弦，生怕哪个动作被截

屏误会了。”在政务服务窗口工作多年的南

昌市东湖区政务服务中心综合窗口工作人

员熊悦坦言，“现在有了申诉机会，感觉规

定更人性化了，我们也更敢为办事群众提

供灵活、贴心的服务。”

在织密监督网络的同时，我省实施差

异化、精细化管理——一方面，对纳入全省

“政务服务示范大厅”名单的标杆单位，适

当加大视频监察频次与力度，激励示范大

厅发挥“头雁效应”；另一方面，落实为基层

减负要求，针对偏远乡镇等办件量少的窗

口，探索推行“无办件不记录”。

“乡镇便民服务中心与城区政务服务

大厅情况不同，很多时候确实没有群众来

办事。”安义县长均乡便民服务中心主任杨

茂根对此深有感触，“过去规定死板，工作

人员之间正常交流业务或者偶尔看一眼手

机都要被记录，存在心理压力。推行‘无办

件不记录’后，只要没有群众在办事，就不

对正常的工作交流行为进行记录，既规范

了管理，又体现了对基层的关怀。”

把握“潮汐规律”优化窗口服务

视频监察的价值，不仅在于发现问题，

更在于优化工作。通过对海量视频数据的

深度分析，管理者可以找出窗口服务的“潮

汐规律”——哪些时间段是办件高峰期？

哪些窗口容易排长队？哪些时段窗口闲置

严重？

有了数据的支撑，我省着手优化窗口

排班制度——在高峰期，通过增开窗口、

调配人员，快速疏导办事人群；在低峰期，

合理安排人员轮休或开展业务学习。而

针对周末、节假日等延时错时服务时段，

监管部门实行“不减频、不降标”的原则，

加强动态巡查，确保服务不打烊、监督不

缺位。

“以前我们只能凭感觉判断哪些窗口

‘堵’、哪些窗口‘松’。现在通过数据分析，

窗口的运转效率得到大幅提升，群众排队

时间明显缩短了。”南昌市政务服务和数据

管理局政务服务管理科科长朱贤感慨。

为了破解当前视频监察平台存在的违

规行为识别仍需依赖人工等难题，省政务

服务中心正着手开展下一步工作，通过 AI
赋能让摄像头从“看得见”向“看得懂”升

级，实现自动识别违规行为、自动截图存

证、自动生成提示函等功能，甚至通过行为

分析预测潜在的服务风险。

“我们的目标，是将事后惩戒逐步转向

事前预警和事中干预。”省政务服务中心负

责人介绍，“当 AI 能够精准识别出工作人

员精神状态不佳需要轮换，或者预判某个

窗口即将出现排队高峰时，我们的管理就

实现了从人治向智治的跨越。”

让政务服务更有人情味
——我省以视频监察做好管理监督“减法”

许高慧 本报全媒体记者 杨碧玉

清晨 5 时，万安县沙坪

中心小学。食堂灯光亮起，

员工方春燕开始了一天的

忙碌。她的女儿此刻还在

宿舍安睡，两小时后将走进

这间食堂吃早饭。

一 年 前 ，方 春 燕 还 在

赣州市南康区的家具厂务

工 ，每 月 工 资 三 四 千 元 。

如 今 ，她 成 为 全 县 124 名

“妈妈员工”之一——孩子

在 自 己 工 作 的 学 校 上 学 ，

自己为包括孩子在内的全

校师生做饭。

这 变 化 的 背 后 ，是 万

安县一场刀刃向内的校园

餐 改 革 。 当 地 打 出“ 财 政

掏钱兜底、家长进门盯梢、

阿姨上灶比武”的组合拳，

不 仅 让 学 生 的 饭 钱 真 正

花 在 学 生 身 上 ，更 探 索 出

一条 基 层 民 生 治 理 的 新

路 径。

算清“民生账”：
伙食费中食材占比
提升至97%

校园餐有笔不好算的

账。学生交的伙食费，相当

一部分被用于支付食堂从

业人员工资，真正吃到嘴里

的打了折扣。

“学生的饭钱，为什么要拿去发工资？”万安县委、

县政府的专题会议上，这个追问被反复提及。很快，一

个由县领导牵头，教体、市监、财政等多部门参与的工

作专班成立，“领导包片、干部包校”的责任机制同步

建立。

改革的第一刀，砍向了最大的利益纠葛。县里下

决心：食堂从业人员薪酬不再由学生承担，改由县级财

政全额托底。2026 年春季学期，县财政一次性投入

482 万余元，通过政府购买服务方式，为全县公办中小

学、幼儿园 418 名后勤人员支付薪酬，将人工成本从学

生伙食费中彻底剥离。

这笔账立竿见影：学生伙食费中食材支出占比从

81%提升至 97%以上。全县公办中小学统一推行“两荤

一素一汤”营养餐，幼儿园升级为“上午水果+两荤两

素一汤+下午牛奶点心”的“两点一餐”模式。伙食经

费结余严格控制在 2%以内，食谱、台账、陪餐记录定期

公示。

“过去总担心孩子吃不好，现在每天公开菜单，我

们很放心。”家长赖雪英的话，道出了万千父母心声。

打开“监督门”：把家长请进食堂

钱的问题解决了，人的问题随之而来：食堂队伍怎

么建？万安的选择是——向学生家长打开大门。调研

发现，许多农村学生家长处于两难：外出务工，孩子没

人管；留在家里，又没有合适的工作。而学校食堂这一

百多个岗位，恰好可以对接这个需求。

于是，各学校开展摸底、推荐、审核，一批批学生家

长走进食堂。她们工作时间与学校作息同步，每月两

千多元的工资，不算高，却是一份稳定的“陪读岗”。

更让人看重的是，这些妈妈把对自家孩子的牵挂，

自然而然地投进每一锅饭菜里。“我孩子就在这读书。

给孩子们做饭，我敢糊弄吗？”窑头中学食堂的黄美艳

告诉记者。话虽朴实，却点出了机制的精妙——当员

工与服务对象身份重合，每一道工序都多了一道自觉

的质检。

当然，温情不能替代制度，一粥一饭的事，不能只

靠个人自觉。万安县同步建起一套监督闭环：

家长陪餐制度化。该县专项列支 9.36 万元，打通

家长陪餐的“最后一公里”。建立近 4000 人的家长陪

餐库，累计开展陪餐 1.2 万余人次。家长全程参与食材

验收、食谱制定、供应商考评。

三方共治常态化。建立“学校行政人员+家长代

表+包联干部”三位一体的陪餐机制，实现餐前查验、

餐中监督、餐后评价全流程监管。

问题整改闭环化。建立“反馈—处置—复查—回

访”四步机制，各类意见建议 7 个工作日内办结公示，

问题整改率达 100%。

办好“竞技赛”：大锅饭做出小灶味

食 材 、卫 生 、营 养 都 没 问 题 ，但 孩 子 还 是 不 爱

吃 ——这是许多学校食堂面临的又一道难题。原因

很简单：大锅饭，千篇一律，口味一般。

万安县的解法是：开展比赛。今年 1 至 3 月，一场

名为“匠心厨艺守安全，营养美味护成长”的厨艺大赛，

在全县 5 个片区轮番上演。参赛的不是专业厨师，而

是各校食堂的阿姨。大家用同样的食材，同样的预算，

看谁做得好看、好吃、有营养。评委分两拨——专业人

士和家长代表。

方春燕没有参赛，但她全程围观了比赛。她说：

“看到隔壁学校的阿姨切土豆丝，又快又细又均匀，才

知道大锅菜不是只能煮烂，火候把握好了，一样好吃。”

这场比赛，不仅让人开眼界，更留下了可推广的好

手艺。比赛结束后，万安县请专业营养师制定 50 套营

养菜谱，并组织食品安全和营养配餐专题培训，确保从

业人员 100%持证上岗。

灶台热了，饭菜变了，孩子们的餐盘也跟着悄悄变

了样。万安县第三中学固定就餐人数从 1720 人增至

1952 人，固定就餐率从 82%提升至 93%。全县师生餐

食满意度从 75%提升至 98.6%，家长综合满意度达 95%
以上。

与此同时，万安县严格落实“日管控、周排查、月调

度”制度和食材双人验收、48 小时留样、明厨亮灶等刚

性规范，从源头上筑牢食品安全防线。

没有轰轰烈烈的口号，只有一顿顿饭，实实在在地

变了模样。从“饭钱花在刀刃上”，到“妈妈们掌勺更掌

心”，再到“大锅饭做出了小灶味”，这场校园餐改革，让

孩子的饭碗更香，让家长的日子更稳，也让基层治理的

功夫落进了柴米油盐里。
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5 月 18 日，世界博物馆日，于都中央红军长征集结出

发历史博物馆收到一件特殊的捐赠物。来自和君职业学

院的 19岁学生林轩宇，将自己耗时一周、用 2.5万块积木精

心搭建的中央红军长征出发纪念碑模型，郑重交付给博物

馆工作人员。在红军长征胜利 90周年的特殊年份，这件充

满创意的作品，为“长征第一渡”的红色记忆增添了别样的

青春元素。

这座微缩模型，底座边长 75 厘米、高 130 厘米，高度还

原了中央红军长征出发纪念碑的经典双帆船造型、复刻了

碑身整体结构与外观细节。对于这份特殊的礼物，中央红

军长征集结出发历史博物馆文物保管员徐桂连表示，这件

作品既展现了当代青年的匠心与创意，更彰显了新时代年

轻人的家国情怀。

谈及创作初心，林轩宇介绍，学校每年都会开展“重走

长征路”活动，组织师生从学校所在地——会昌县白鹅镇

和君小镇出发，徒步 42 公里，抵达于都中央红军长征出发

纪念碑。大一入学时，他第一次参与这项活动，历经 12 小

时，从白昼走到夜晚，最终站在了于都河畔的纪念碑前。

那一刻，雄伟庄重的纪念碑让他深受震撼。“看着碑座

上的浮雕，我仿佛看到了当年红军夜渡于都河的场景。”深

受触动的他，决定发挥自身特长，用积木复刻这座意义非

凡的红色地标，用自己的方式定格红色记忆、致敬革命

先烈。

为圆满完成创作，林轩宇做足了前期准备工作。他多

方查阅纪念碑背后的详细史料与实景资料，借助建模软件

绘制结构图纸，对照原碑尺寸、比例和细节，精心挑选适配

的各类积木零件。拼搭过程远比想象中艰难，为还原碑身

的巍峨气势和浮雕的细腻纹路，他反复调整积木拼接角度

与位置，哪怕单块积木的微小错位，都要花费数小时耐心

修正、精细打磨。“最难的是拼搭纪念碑双帆之间的转轴，

找了很久，才找到适配的零件。”林轩宇指着模型上双帆之

间的转轴介绍道。看似简约的造型，背后是反复调试、精

益求精的匠心打磨。

积木复刻场景、留存记忆，是林轩宇一直以来的热爱

与独特的记录方式。

“小学时，家里的老房子要拆除，我想用搭积木的方

式，把老房子复刻出来。”林轩宇用一个下午的时间，搭出

老房子的积木模型，由此也深深爱上了用积木还原美好、

留存记忆的创作方式。

今年 4 月底，林轩宇携带自己设计拼搭的江西省美术

馆积木模型，从赣州乘坐火车到南昌，将作品无偿捐赠给

江西省美术馆。相关创作与捐赠视频在社交平台发布后，

他一下“出了圈”，收获众多网友的点赞关注，不少网友留

言：“能不能拼个南昌舰？”“能不能拼个遵义会议旧址？”

“期待你复刻更多红色地标!”……

带着网友的期待与自身的热忱，林轩宇不断解锁有关

红色与国防主题的创作新题材。5 月初，他用积木搭建出

第二代南昌舰模型，舰载武器、舰体结构等细节一应俱

全。而这份创作灵感，来源于他在南昌赣江边参观第二代

南昌舰后的深刻感触。

随着创作影响力不断扩大，不少同学主动联系林轩

宇，希望加入红色积木创作队伍。学校也高度认可他的初

心与作品，专门为其设立专属积木工作室，为红色文创创

作提供充足空间与有力保障。

林轩宇对红色题材创作的执着，源自他根植心底的红

色基因。作为万安县人，他从小听着红军故事长大，家中

长辈曾是红军战士的经历，让红色情怀在他心中深深扎

根。“爷爷常说，今天的幸福生活是无数先烈用鲜血换来

的。”长辈的教诲，让他始终铭记历史、心怀敬意。

“下一个目标是搭建遵义会议旧址模型。”林轩宇说，

他希望通过一块块积木、一件件作品，复刻更多的红色地

标，让宏大的红色历史、厚重的革命精神，转化为年轻人

“看得见、摸得着”的鲜活载体，让更多同龄人读懂红色故

事、赓续红色血脉、传承红色精神。

2.5万块积木复刻长征出发纪念碑——

19岁大学生以匠心致敬红军长征
本报全媒体记者 殷 勇 李 芳 吴雅雯 李政昊

林轩宇携带自己拼搭的模型与中央红军长征出发纪念

碑合影。 通讯员 郭 林摄


