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公共服务莫陷入“逻辑倒挂”
　　“我就是来补办身
份证的，进门却让我刷
身份证？”
　　据上游新闻报道，
近日，广东一网友周日
到政务服务中心 24 小时
自助区补办身份证，却
被门禁挡在外面——要
进门，先刷证，可他要
办的，恰恰就是那张没
法刷的身份证。
　　智能自助，24 小时
全天候服务，看似极大
方便群众，实际造成“进
不来”的尴尬，也让一
项本意好的服务措施沦
为“黑色幽默”。此事
很容易让人联想一则小
品，主角想创新“共享
电话”，没有手机扫码
打不了，必须有手机才
能打。如出一辙令人捧

腹的“笑点”，折射出
公共服务“逻辑倒挂”
的弊端与不足。
　　“逻辑倒挂”本质
上就是脱离群众、远离
基层。现实中，不乏个
别公共服务领域，思维
简单、机械，往往脱离
了群众意愿、忽视了客
观条件。比如，公共厕
所特殊人群通道过高，
给肢体残疾人员造成困
扰等，本意释放基层治
理的善意与温度，但缺
乏现实情形考虑，缺少
代入感与以心换心，公
共服务就进入了“死胡
同”，不仅无法增加群
众体验，反而给百姓添
堵，败坏求真务实、真
诚为民的良好形象。说
到底，一项公共服务与

政策创新，得经得起实
践、人心与群众的审判
与叩问。换而言之，坚
持实事求是、一切从实
际出发，才是公共服务
优化、治理效能创新的
根本立足点与落脚点。
　　从领导干部体验外
卖员生活，到机关干部
切身感受办事服务流程
等，换位思考、设身处
地“走一遍”，才能感
知效果与发现问题，实
际上正是调查研究的生
动实践。所谓，没有调
研就没有发言权。如此，
公共服务“逻辑倒挂”
才会在“第一视角”下
提前被破解，这考验相
关部门与党员干部的担
当精神与履职情怀。毫
无疑问，补办身份证区

域“刷身份证”，必然
事前无调研、无预判，
才有如此令人匪夷所思
的“操作”。
　　集思广益，开门纳
谏，是公共服务创新与
政策出台的“必修课”。
比如，广发调查问卷、
召开座谈协商、向基层
征求意见，弥补“坐着
全是问题”的不足。实
际上，好的政策、善的
举措，往往是经过民声
淘洗的，通过集体思维
碰撞与淬火的。有道是，
群众蕴含浩瀚无际的智
慧之海，更何况政策出
台与制度制定本身是为
了更好造福群众。可想
而知，若经过群众心声
与集体意志，公共服务
必定能破除“逻辑倒挂”

的体外循环，开辟出矢
志为民、解决难题、办
好实事的新局面。
　　为之则易，不为则
难。破除公共服务“逻
辑倒挂”，主动拜群众
为师、虚心向群众学习，
提倡实事求是、调查研
究等工作传统与法宝，
让唯真求实、贴近基层
成为公共服务优化的底
色原则。此外，任何时
刻都不能脱离群众，这
既是网络智能时代走好
新的群众路线的必经之
路，更是彰显共产党人
一心为民、实干担当的
内在要求。说到底，缺
乏真情实意、求真务实，
治理的善意与城市的气
质必将“大打折扣”。

■段官敬

电动自行车充电桩，便民更要“明价”
　　据《南方都市报》
报道，广州白云区天健
创意园的一处电动自行
车充电桩，让不少用户
感到困惑：电费每度 0.85
元，服务费却按功率阶
梯收取，一份真实订单
显示，充电 6 小时、用
电 0.55 度，电费 0.47 元，
服务费却达 2.47 元，是
电费的 5 倍以上。也就
是说，用户付的近 3 元
里，大部分并非“电费”，
而是名目模糊的“服
务费”。类似情况并非
孤例，一些充电桩还存
在电费与服务费捆绑展
示、扫码前难以看清明
细、广告弹窗层层嵌套
等问题。
　　推进电动自行车

充电桩建设，是城市
筑牢消防安全防线、回
应群众出行需求的务实
举措。然而，部分充电
点位服务费畸高，与实
际电费严重倒挂，价费
打包展示、计费规则隐
蔽、广告干扰操作流程，
让不少使用者直呼看不
懂账单。硬件建好了，
服务体验却打了折扣。
民生治理既要抓硬件建
设，更不能放松软件与
规则层面的打磨。
　　看待充电桩收费问
题，需要保持客观理性。
设备损耗、线路巡检、
场地租赁、故障抢修，
都需要运营企业承担相
应成本，适度收取服务
费，是保障充电桩能够

长期运转的基础。我
们并非否定服务费的存
在，而是反对规则模糊、
尺度失衡的收费模式。
当一次充电的账单里，
服务费数倍于实际消耗
的电费，且阶梯计费规
则不对外充分披露，用
户在不知情的情况下完
成消费，就会产生被裹
挟的感受。尤其对于依
靠电动自行车谋生的外
卖、配送从业者，高频
次充电带来的额外成
本，会实实在在转化为
生活负担。
　　治理这类民生“微
痛点”，不能寄希望企
业自觉整改，需要制度
和监督形成合力。计费
规则要做到通俗易懂，

摒弃晦涩复杂的隐藏条
款，在最容易看见的位
置，把电费、服务费分
别列明，阶梯计费的条
件、扣费逻辑直白呈现，
减少用户的理解成本，
杜绝“先消费、后知情”。
　　同时，要畅通群众
反馈渠道，多倾听来自
一线使用者的声音。和
骑手、居民多交朋友，
接纳来自普通用户的吐
槽与建议，把群众反映
的计费异常、广告骚扰
等问题，转化为监管检
查的线索。监管部门要
完善事中事后的巡查机
制，建立问题闭环处置，
对刻意隐瞒收费信息、
设置消费陷阱的运营主
体及时督促整改。也要

把握好治理分寸，兼顾
企业合理生存空间，引
导运营方平衡盈利诉求
和民生责任，寻找商业
收益与公共服务之间的
平衡点。
　　城市民生没有小
事，一枚充电桩，照见
城市治理的细腻度。安
全是充电桩的底线，透
明合理的收费是不可忽
视的配套。厘清一笔笔
充电账单，破除价格迷
雾，守住便民惠民的初
心，才能让这项民生工
程真正暖到群众心坎，
实现安全效益、社会效
益与合理经营效益的多
方共赢。

■雷枭

镜头对准举报箱，莫让真话止于顾虑
　　近日，有网友发布
视频称，广东湛江雷州
市一中学墙面上装有三
个信箱，分别是“校长
信箱”“防范学生欺凌
和暴力性侵害等违纪违
法行为举报箱”“师德
师风违规行为举报箱”，
在这三个信箱上方装有
一个摄像头，不少网友
质疑“对着监控谁还敢
提意见举报？”(11 月 3
日 大象新闻 )
　　经过舆论讨论之
后，当地已经着手调
整硬件设施。硬件移位
整改不难，真正需要反
思的，是如何拆除人们
心里那道无形的“摄像
头”。开设各类意见、
举报渠道，从来不是简

单挂一个箱体、摆一个
入口，而是要营造敢说
话、愿说话的环境，让
群众放下顾虑，愿意把
真话讲出来。如果只注
重有形载体，忽略心理
层面的安全感，再完备
的渠道设计，也难以收
集到真实有效的线索。
　　现实中，搭建监督
渠道已经成为很多单位
的标准化动作。墙上挂
举报箱、网页开通留言
板块、公布热线电话，
硬件条件越来越齐全。
但渠道建好了，不等于
真话就会自动流进来。
很多时候阻碍意见表达
的，不是缺少投递的箱
子，而是心里有所顾忌：
担心身份泄露，害怕遭

到非议，顾虑反映问题
之后没有下文。物理空
间的监控只是显性的一
种，还有不少隐形因素
在压制意见表达，让部
分人选择保持沉默。
　　这就启示我们，广
开言路，要兼顾硬件设
置与制度保障双重维
度。硬件层面，举报箱
的点位布设，要充分考
量隐私保护，避开监控
直接覆盖的区域，方便
大家在不被旁人留意的
情形下投递材料。但仅
仅优化点位远远不够，
更关键的在于后端的制
度闭环。信件收取实行
双人管理，线索严格保
密，严禁把举报材料流
转给到被反映对象；对

于打击报复反映人的行
为要有明确追责机制；
对于收到的每一条线
索，做到件件有处置、
事事有回音。只有制度
给足底气，人们才愿意
主动站出来反映问题。
　　也要厘清一个认
知：鼓励反映问题，
不等于对所有诉求照单
全收，更不代表纵容不
实诬告。保护举报人，
和依规甄别线索、严肃
处置诬告陷害，二者并
不矛盾。既给敢说真话
的人撑起保护伞，也对
恶意举报划定红线，才
能维持监督渠道健康有
序运转。不能因为担心
出现个别不实线索，就
设置种种有形无形的门

槛，挫伤正常反映问题
的积极性。
　　校园治理尤需懂得
倾听。青少年面对欺凌、
不公，本身就容易胆怯
犹豫，监督渠道应当成
为他们的依靠，而不是
带来压力的来源。硬件
整改只是开始，真正的
改变，在于治理思维的
校准。少一点“形式上
的完备”，多一点换位
思考的体谅，把保护落
到细节，才能拆掉群众
心里的顾虑枷锁，让意
见渠道真正活起来，把
藏在角落的真实声音吸
纳进来，为校园治理提
供可靠参考。

■古莉


