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“不清楚”“急什么，没看我正忙着吗”“怎么不说
清楚”“我不是说过了吗”“有牌子，自己看清楚了再
来”“你看不懂汉字吗”……这些冷冰冰拒人于千里
之外的话，有没有哪一句让你觉得有点耳熟？

曾几何时，“门难进、脸难看、事难办”饱受诟病。
随着政务服务大厅纷纷实现“一站式办公、一条龙服
务”，市民的办事效率大大提高，办理很多事项都可
以“最多跑一次”。门不再难进，但某些办事人员的
脸依然难看。甚至，因为工作内容的增加，少数办事
人员的脸色更加难看。

毋庸讳言，在“门难进、脸难看、事难办”中，公众
容忍度最高的就是“脸难看”——无论办事人员的脸
色怎么样，只要能顺利办理业务就行。因此，很多人
尽管对此多有不满，但也只能忍气吞声、息事宁人。

不过，从政务服务综合窗口的设置初衷来看，办
事人员的脸色怎么样，可谓兹事体大。以“窗口”为
名，工作人员的言行举止不仅关乎公众的办事体验，
同时也体现着服务的质量及相关单位的形象与态度。

近日，北京市地方标准《政务服务综合窗口人员
能力规范》公开征求意见。其中对政务服务综合窗
口人员的服务礼仪、服务流程、监督考核等提出了规
范要求，与此同时，还专门列出了服务过程中的禁忌
语。以此为标志，北京市向政务服务综合窗口的冷
言冷语亮出了“红牌”。

现代社会，管理在很大程度上意味着服务，如果
政务服务窗口过于强调管理职能，处处以管理者自
居，难免会基于“利己”的考虑实施管理，“脸难看”因
此在所难免。向冷言冷语说“不”，不仅仅是矫正一
种表情，更重要的是强调一种姿态、亮明一种身份
——只有以“服务者”的姿态去面对办事群众，才能
将温暖的笑容挂在脸上，将公众的需求放在心上。

解决了“门难进”“脸难看”之后，“事难办”自然
成为解决重点，而这也往往是公众最关注的内容。
为此，厦门市成立了“进不了窗口”事项服务中心，专
门受理那些“进不了窗口”的事项；开封市则设立了

“办不成事”监督窗口，专接“烫手山芋”、专解“急难
愁盼”、专治“疑难杂症”。让“进不了窗口”的事有人
问、有人接，让各种“办不成”的事有人帮、有人管，有
利于促进公共服务的进一步简化优化。

利民之事，丝发必兴；厉民之事，毫末必去。伴
随着移动互联网技术的飞速发展，不仅公众生活得
到了更多便利，公共服务也拥有了更多可能。如果
说持续简政放权旨在做“减法”，坚持公共服务以人
为本，毫无疑问致力于做“加法”——以“互联网+政
务服务”为载体，公共服务将更加便捷而高效。
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欢庆党的二十大 张桂绒 刘松柏
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