
服务周到细致、优质高效是推
进全市文明窗口创建的重要考量标
准。宁波全市政务服务窗口单位不
断强化事前咨询、事中特色服务、事
后保障，并巩固午间服务、节假日预
约服务、绿色通道服务制度，最大限
度利企便民，赢得一片交口称赞。

宁波机场是宁波最重要的对外门
户之一，在宽敞明亮的候机大厅环顾四
周，各类告示牌和引导牌上的注意事项
和行业规范一目了然。不论遇到什么

问题，总有身穿制服、面带笑容的阳光
服务人员和志愿者前来提供帮助。

“有困难，找阳光”。阳光服务
成立13年来，已主动为老、弱、病、
残、孕等特殊旅客服务近7万人次，
归还旅客遗失物品总价值达到
2000多万元，收到锦旗74面，感谢
信与留言3200多条，充分展现了宁
波的良好城市形象。

其实，早在2018年，我市就已
修订了全市窗口工作人员管理标

准，重点规范工作人员的仪容仪表、
行为举止、服务用语等，抓好窗口空
闲时起立迎候服务对象、来有迎声
去有送声、亮牌上岗等文明行为。

如今在宁波，无论你是去一家
银行、一家医院、一个行政服务中心
办事，还是走进一个景点、一座图书
馆、一座地铁站，环境整洁温馨、态
度热情暖心、服务高效贴心……都
已是“标配”，文明新风已吹遍宁波
的大街小巷。 记者 房伟

擦亮小窗口，展现大文明
宁波市文明窗口服务温暖人心

遇到难题
召集居民议一议
这个社区有个以“灵活”出名的

居民议事团
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服务窗口，是城市文明的一张“靓丽名片”。热情微笑的指引，有诉必回的态度，高效贴心的服务……都会让群众心
里倍感温暖。让文明服务落地生根，让小窗口展示大文明，宁波的窗口服务单位处处洋溢着文明新风。

阳光服务工作人员将独自出行的老人阳光服务工作人员将独自出行的老人
送往酒店送往酒店。。

主动服务，为企业排忧解难
今年6月末，镇海区人社局社保

中心收到了一份特别的礼物——中
国石化集团管道储运有限公司宁波
输油处赠送的一面写有“心系企业
排忧解难 热情服务 高效廉洁”的
锦旗。

原来，该企业是一家异地搬迁

企业，有员工300多人。从去年底
开始，企业来到窗口分批次给员工
办理养老保险转移接续业务，但员
工多、业务量大，如何在短时间内妥
善处理好，成了一大难题。

镇海区人社局了解相关情况
后，主动服务、积极作为，由专人

负责与企业对接，全体工作人员
利用午休等空闲时间加班为企业
办理业务，快递送达办结材料，减
少了经办人员来回奔波的麻烦，
平稳高效地完成了 300 多人的批
量转移申请。企业非常感动，送
来了锦旗。

高效贴心，让市民交口称赞

为缓解居民“停车难”，增设停车位，结果却遭到居民投
诉；对车棚住人乱象进行整改，却碰上居民有难言之隐；旧楼
出现地面开裂、化粪池堵塞，居民“众筹”遇到困难……这些
听着就让人“挠破头皮”的事，在鄞州区百丈街道舟孟社区却
都能得到顺利解决，这得益于社区里有一个以“灵活”出名的
居民议事团。

2019年，舟孟社区曾对辖区小
区车棚出租住人乱象进行过整治，
一共排查了 16 间出租住人的车
棚。在对其中一间车棚进行腾退
时，社区“犯了难”——

车棚里住的是一位腿脚不
灵便的老人，日常需要依靠轮椅
出行。

老人的家人就住在同一小区，但
他们对此也颇为无奈：虽然自家住的
是一楼，但因为房子设计的缘故，需要
上一段阶梯才能进家门，轮椅进出十
分不便。

老人有难处，大家都能理解；
车棚住人存在的安全隐患，周围
居民也有顾虑。如何才能实现

“双赢”？

老人及家人、社区党员代表、住
在车棚附近的居民代表、社区工作人
员……议事那天，社区会议室挤得
满满当当。社区党委书记余佩宏说，
遇到难题，召集居民议一议，已经是
一种常态。

“住还是要让人家住的”“不能
在车棚里烧饭”“定期对线路和电
器设备进行检查”……在大家共同
努力下，问题得到解决。

“解决问题的办法是灵活的，
但最终的目的是不变的，就是要让
老人安心，让邻居放心，让彼此的
关系变得更加和谐。”余佩宏说。

让她感到欣慰的是，因为是议
事的结果，这次“破例”没有引起其
他人的不满。

舟孟社区组建的这个居民议事
团有个显著的特点：灵活。平时大
伙儿各忙各的，遇到大事要商量，就
吹响“集结号”，重点是每次“组局”
议事的居民各不同。

每次都会有10到20名相关的
居民参与议事。在很多人看来，在
上千户居民中找出10到20个人来
开会，不过是“小菜一碟”。可对社
工们来说，却并非如此。有的人平
时能说会道，可到了关键时刻，却总
是以“工作忙”“没有空”为由推脱；
也有的居民平时没啥意见，眼看事
情得到推进，又冒出新的想法……

在社区里张贴通知；“点对点”
打电话、找上门邀请；本人来不了，
就邀请家属抽空来参加……如此大
费周章，余佩宏说，是因为“吃过苦
头”，也“尝过甜头”。

舟孟社区下辖的舟孟小区是一
个房龄超过25年且没有物业的老
小区。停车难是困扰居民的一个顽
疾。为此，社区计划将其中一块绿

化带改造成停车位。
这件事是通过居民议事的方式

来推进的。大伙儿看了场地，也商量
了具体的解决办法。然而，就在大伙
儿以为事情得到解决时，却遭到居民
投诉，投诉理由是“绿化少”“不安全”。

余佩宏说，好在每次居民议事
都是有书面和照片记录的，“因为走
的每一步都有据可依，事情最终还
是以居民议事的结果为准。”

也正是在这次事件之后，舟孟
社区的居民议事团定下了这样一条
规矩：一定要让相关居民，尤其是有
反对意见的居民参与。

“参与议事的居民是不固定的，
这也有助于我们在处理问题时能更
深入地了解居民的需求。”余佩宏说，
目前已经有超过百位居民参与议事。

就拿停车位改造来说，社区在
了解到居民提出的反对意见后，在
停车位附近增建了立体绿化，满足
了居民的实际需求。

记者 石承承

这次“破例”，没人“学样”

“反对派”必须来议事

？

““组局组局””参加议事的居民实地查看小区绿地参加议事的居民实地查看小区绿地。。 通讯员供图通讯员供图
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