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热点主题 33 “软钉子”也是一种伤害（@浙江宣传 2024.9.13）

热点背景 如今，群众和企业到部门单位办事，“门难进、脸难看、话难听”的情况已经很少见了。

出题方向 如何拔除“软钉子”？

应用领域 形式主义、官僚主义

问题表现
而群众中也有另一种声音，尽管“门易进、脸好看、话中听”了，有时事情却还是比较难办，而因工
作人员态度良好，做事又处处摆规则、讲流程，常让人办不成事也只能憋着。有人把这种现象叫作“笑
面官僚主义”，也有人称之为“软钉子”。

☑问题分析
□意义分析
□原因分析

——①有的待人接物时很热情，但办起事来却是冷漠的。面对群众的需求，只做笑脸相迎的表面文
章，一转身就把群众诉求抛却脑后。
——②有的口口声声秉公办事，实则是挡事的新套路，而非办事的真服务。规范化的办事流程被别
有用心之人当作“劝退”群众和企业的挡箭牌，他们故意弯弯绕绕、制造繁琐，只机械地强调“不能办”，
不动脑筋研究“能怎么办”，让本应顺畅的服务之路变得曲折艰难。
——③有的人前沟通和颜悦色，人后做事却又“私设暗礁”。对于群众反映的情况，虽是满口应承，
却以办事人员工作繁忙、政策调整等借口拖着不解决。然而当监管部门或督查组得知此事时，事态
却又奇迹般“峰回路转”，甚至可以“特事特办”，迅速得到解决。

□问题分析
□意义分析
☑原因分析

——①少数人还没摆正权力与责任的天平，仍试图通过制造一些微阻挠来刷“存在感”。有人因为手
握权力想要“从中作梗”，甚至，将“吃拿卡要”的不正当企图，隐匿在满面笑容之后、拖拉推延之中，
这些无疑都是对权责统一要求的严重背离。
——②少数人没能牢记初心使命，没能完全端正为民服务的作风。有的收敛了过去“高高在上”的气
焰，戴上随和的面具，但骨子里并没有放下优越感和架子；也有的出于本领恐慌和畏难情绪，或是
害怕麻烦和担责，只挑些易事小事来做，碰到需要协调或争取的事就夸大工作的难度、渲染流程的
复杂，徒留群众和企业“干着急”。

对策分析
★★★★★

——①干好该干的事。拔除“软钉子”，既要有制度上的保障，让党员干部有底气有路径地往前走，
也要有规定上的约束，让不愿意推进工作的躺平者付出代价。党员干部应多一点担当，多一份努力，
甚至要冒一些风险。
——②守住必守的线。拔除“软钉子”并不是要求办事的党员干部不守原则底线。对于确实不能办的
事，可以解释清楚，坚决不能办。尤其是涉及经济来往、人情请托等跨越红线的各种要求，党员干
部还是要警钟长鸣，千万不可伸手。对于明明能办的事情，一定要办好，把方便留给群众。
——③兜住能兜的底。对于该兜底、该从长计议的事，应提高政府的治理能力和水平。比如，在政
务服务中心设置线下“兜底办”专窗，专门处理无处咨询受理、多部门无牵头、非经常性无先例等涉
企服务疑难事项，让群众和企业有了地方找说法。

金句集锦

◎有一些角落中还小吹着形式主义、官僚主义的歪风，变着样儿地给老百姓“添堵”。其中的“软
钉子”现象，就为人诟病但又令人无奈。

◎正确且健康的权力观，任何时候都应基于“权为民所赋、权为民所用”这个准绳，运用这份力
量去促进公共利益，增进民众福祉，而非攥握手中成为“私有工具”。

◎“软钉子”难除是因其经常披着“正确的外衣”，把态度和行动割裂了开来。但是，“软钉子”也非
无法拔除。“以实则治，以文则不治”，坚持实事求是，才能确保“软钉子”扎不到人心。

案例积累 /

小试牛刀
☆以前是“门难进、脸难看、话难听、事难办”，现在是“门好进、脸好看、话好听，事却照样难办”，
而因工作人员态度良好，做事又处处摆规则、讲流程，常让人办不成事也只能憋着。这种现象被称
为“笑面官僚主义”、“软钉子”。对此，你怎么看？
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