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每天，市行政服务中心门口车辆总是川流不息，来来往往的市民总是没有间断。仔细瞧，你会发现，进
去前人们往往脸上行色匆匆，出门后却是一脸轻松。近年来，我市不断深化“最多跑一次”改革，极大方便了
办事群众。许多市民纷纷夸赞现在“办事更省心，更快捷啦！”然而，市民办事省力的背后，其实离不开部门
工作人员的付出，尤其是直面群众的行政服务中心一线窗口服务人员。对他们而言，群众办事省力了，但他
们的工作却更繁忙了。这次，本报姐妹花记者将越过“柜台”，近距离体验窗口工作人员的日常工作。

用我们的千万次，换你“最多跑一次”
姐妹花记者体验行政服务中心窗口工作人员的工作日常

走到服务中心二楼，右手边的公安窗口内总是给

人一如既往的繁忙感。特别是身份证事项办理窗口，

在周一上午，等待的群众还排起了长队。

该窗口负责人应志斌告诉记者，窗口平均每天

接待市民160人左右，多的时候可以达到200多人。

身份证事项办理窗口共有4名工作人员，这样算下

来，平均每个人每天接待市民数超过了40人。在这

里，每位市民要办的事项都并非填个表、签个字这么

简单。

“来，请把指纹按一下。”在说了30多次这句话后，

窗口工作人员朱静鸥面前走来了一名7岁的男孩。男

孩名叫亮亮，他的妈妈为了带他出去玩时方便买票，

特意带他过来办理身份证。

看到是个小男孩，朱静鸥马上换了个“语调”。“轻

轻地按一下，然后松起来，对，再按一下，对，没错，然

后换只手⋯⋯”不过，尽管朱静鸥尽可能地温柔了，但

亮亮还是由于紧张，连续按了几次手指都没有把指纹

输入好。朱静鸥只好站起来，亲自握住小朋友的手帮

其完成操作。

这边亮亮的第一张身份证办理手续刚刚完成，那

边遗失了身份证的大伯就跟上来办理。所幸，业务熟

练的朱静鸥马上完成了网上流程。“您是选择邮寄还

是自取？邮寄大概10天左右，自取大概30天。”

“我要快一点的。”“好的，那您把地址报给我一

下。快递到付15元。”

“那我自己来取吧。”“好的，那这样就办好了，大概过

一个月左右再过来取就行。”

“啊，那我想要快一点的。”

在现场，记者听见朱静鸥向大伯解释了不下三

次，大伯才听明白准备离开。面对如此“反复无常”的

对话，记者难免都会有不耐烦的情绪，但一看朱静鸥，

却发现她脸上依然保持着最初的微笑，继续接待下一

位办事群众。

“有的老人家耳朵不怎么好，再加上人多的时候

比较嘈杂，有时候确实需要多说几遍，我们都已经习

惯了。能帮市民尽快办好业务，不影响生活，才是最

重要的。”朱静鸥说。

恰逢暑假，记者在现场看到有不少父母带着孩子

来办理身份证。“暑假也是一年中最忙的时候了。”应

志斌告诉记者，“我市属于外来人口密集的地区，自从

去年7月，外省的身份证业务也可以在我市办理后，外

来人口办理业务数成倍增加，现在每月办理人数达到

500人以上。”

走进位于行政服务中心三楼的环保局办事

窗口，与一楼二楼的办事大厅相比，这里显得不

那么“热闹”。

“网上办理越来越便捷，窗口现场办理的人

群自然变少了。”市环保局行政审批科负责人李

继光说，“再加上目前很多企业的环保手续都通

过环评机构代办，亲自来窗口办理的企业主越

来越少。”

记者了解到，随着“最多跑一次”改革的深

入推进，目前，企业环境影响评价备案已经完全

可以在网上进行操作，加之餐饮场所等开通了

不少豁免项目，需要“跑窗口”的事情更是鲜见。

但是，不“热闹”并不代表事情少。相反，群

众跑得少了，那正是因为工作人员跑得多了。

“3份环评报告拿过来了，上次那两家什么

时候能够完成？”某环评机构的工作人员把三本

厚厚的报告书递来，顺便还“催”了窗口工作人

员曹玲玲一把。

环评审批涉及的过程严谨，除了书面内容

需要反复核对，现场审核也不容马虎。“已经在

准备公示了，另外上次那几家企业还需要实地

审查一下。”曹玲玲一边回答提问，一边告诉记

者，现在工作人员们分成了三组，除了在窗口值

班外，大家还要按时走访企业，在现场对环评报

告的准确性、项目的可批性、企业污染治理设施

和周围环境度等情况进行严格的审核。

“一般每天送来的环评报告都会在当天看

完，提出预审建议，有时候数量多了就带回家去

看完。”记者随手翻开几本环评报告，页数少则

数十页，多则上百页。

“每一个数字都要进行前后核对计算和现

场核实。”和记者说话间，曹玲玲又接了3个咨

询电话，稍空下来，又开始刷新办理页面。“从

资料审核，到承办、受理，再到批准出审查意

见，一共有10个手续流程，光在系统里点击这

些内容，就需要30分钟以上，更别提仔细审核

和公示的时间了。”

“只要企业有需要，我们就去。”李继光告诉

记者，为了加快服务效率，工作人员常常一上午

就要跑八九个企业。环保手续完成后，批文等

相关文件就会直接由快递送出，大多数企业可

以实现“跑零次”，这也就不奇怪为何环保窗口

如此“冷清”，窗口工作人员却愈加忙碌了。

“我想看看我们村的村庄规划。”

“我想看看溪心区块的规划。”“我想买

个学区房，看看哪些地方有优质的教育

资源。”⋯⋯当天，记者发现，刚投用不

久的阳光规划自助查询平台前聚集着

不少市民，想通过平台查询规划情况。

规划窗口的工作人员林伟康告诉

记者，自从平台投用以来，每天都有一

些群众“慕名而来”。而这，也让他更多

了些许忙碌。

“我是前两天在《永康日报》上看到

这个平台的，今天就特意过来瞧瞧，我

们的城市将来会发生什么样变化。”50

多岁的市民叶先生说。不过，平台虽然

能够自助，但叶先生对平台操作还是很

陌生，尤其是对“多规融合”的模块还不

是很理解。

这时，林伟康走了过来。

“你好，有什么可以帮到你的吗？”

叶先生说，自己准备在村里批基盖

房，但是不清楚具体哪些地方是规划用

地，哪里是建房用地，就想通过综合平

台进行参考。

林伟康找到了该村庄区域，一边向

其展示，一边解释各种颜色和符号的代

表意义，过了20分钟左右，查询者用手

机拍下几张照片后，满意地离开了。

帮助叶先生查询完毕后，林伟康坐

回原来的值班窗口，喝了口水，又继续

开始忙活手头上的其他工作。

记者看到，不到一个小时的时间，

平台前陆续来了3位查询市民。看到

有市民来到平台机器前一筹莫展的模

样，林伟康在结束手头的咨询工作后，

就马上从抽屉中拿起平板电脑，快步走

过去帮忙。

“很多市民是看个新鲜，看一小会

就走了，但也有不少市民是带着多方面

的查询目的，这样的查询需要20分钟

左右，我们就需要过去帮下忙了。”林伟

康笑着说，“虽然现在更忙了，但是看到

自助平台得到了百姓的赞许，还是非常

开心的。”

面对“反复无常”，没点耐心可不行 企业不用跑，我们“拼命”跑 综合平台带来的“多一分忙碌”

以上的体验镜头，只是行政服务中心许许多多服务窗口

中的几个小剪影而已。这些服务窗口面向的群体不同，工作

程序不同，但本质相同：那就是忙碌了他们，方便了市民。

同一件事情，做一天没有什么稀罕，做365天甚至N个

365天，就成为了令人动容的坚守。我们在行色匆匆间与他

们相遇，然后很快又分离。对我们来说，办事再难再慢也是

一次、一天而已，但对于他们来说，却是每次、每天、每一年。

他们在日复一日的繁忙中守候，时刻准备着服务与奉

献，他们用千万次的努力，最终成全了我们的“最多跑一

次”。或许，在下次行色匆匆间，当我们面带轻松准备走出大

门时，也不妨回头对他们道一声由衷的：“谢谢！”

■记者 王靖宁 见习记者 胡锦

道一声辛苦，感谢他们的“成全”

镜头一：公安局窗口 镜头二：环保局窗口 镜头三：规划局窗口
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