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面容姣好、 亭亭玉立、 落落
大方……在各种重大会议的服务
保障现场， 刘月菲总是给人留下
深刻的印象。

2014年APEC领导人会议周、
“一带一路” 国际合作高峰论坛、
G20杭州峰会 、 厦门金砖峰会 、
2018中非企业家大会等重大国事
活动， 刘月菲都参与其中， 见证
了国家会议中心从优秀到卓越的
蜕变。 目前， 刘月菲是国家会议
中心宴会主管， 在宴会服务这个
平凡的岗位上， 她演绎着不平凡
的 “北京服务” 故事。

2014年5月 ， 21岁的刘月菲
进入国家会议中心成为一名基层
实习生。 随着实习的推进， 她展
现出有别于其他同龄人的稳重与
踏实。 脚穿高跟鞋， 一天盯会下

来， 别人早已累到不行， 而她回
到宿舍还会反复总结。 等到实习
结束， 她积累下来的自学笔记足
有满满两本。

甜美的微笑、 优美的站姿、
娴熟的托盘技能……可谓是 “台

上一分钟， 台下十年功”， 标准
的背后则是比任何人都严苛的培
训。 要知道， 作为国内首家建立
起国家级服务业标准的国家会议
中心， 仅简单的茶水服务即可分
解为25个步骤， 而类似这样的标

准有411项， 详细到笔尖的朝向。
桌子的间距等等， 这些都是刘月
菲每天重之又重的日常工作。 她
也早已经记不清自己参加了多少
次培训， 同一个动作反复机械地
练习了多少次， 托盘训练练习到
手发抖， 咬着筷子训练微笑练到
嘴发麻……

抓铁有痕， 踏石留印， 就是
这份心无旁骛的执着终得成就。
刘月菲突出的个人表现， 使她成
为唯一一个参与 “2014年APEC
领导人会议周” 国家会议中心服
务保障贵宾团队的实习生。

实习结束后， 刘月菲选择留
在国家会议中心。 几年来， 在企
业的培养下， 刘月菲凭着优雅的
服务形象、 过硬的服务技能， 从
G20杭州峰会到厦门金砖峰会的
外派服务， 她作为宴会服务的代
表悉数参与。 在服务G20杭州峰
会期间， 尽管姥姥的去世让刘月
菲心情很低落， 但她以专业的素

养始终坚守在第一线， 以微笑服
务于每一位客人 ， 把 “北京服
务” 展现得淋漓尽致。 “我们代
表的是 ‘北京服务’， 树立了行
业标杆， 丝毫不能懈怠。”

在2017年， 刘月菲与相恋多
年的男朋友计划结婚之际， 外派
任务再次降临， 参与 “金砖国家
领导人厦门会晤” 服务保障。 在
面对私事与公事的抉择面前， 她
毅然放下私事， 奔赴厦门投身于
紧张的工作中， 并圆满完成了各
项工作。

用心服务， 细节制胜。 在服
务中， 刘月菲特别关注细节。 举
个简单的例子， 怎么样去除毛巾
箱的异味？ 通过以往的经验， 她
提出了在毛巾箱里加柠檬片去除
异味的好方法。

在行动上， 刘月菲以最好的
姿态立足岗位 ， 投身于会展事
业， 投身于擦亮 “北京服务” 的
金字招牌中。
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□本报记者 张江艳

纳税服务大厅的“一缕春风”
———记顺义区税务局第一税务所副所长李小霞

一提起李小霞的名字， 大家
都会在脑海里浮现出一张充满笑
容的脸庞 。 从事税务工作 20年
来， 她的身影始终出现在纳税服
务的第一线 。 也是因为她的出
现， 如一缕春风一般， 让顺义地
税纳税服务大厅的气氛变得暖意
融融。

责任加身提升履职本领

谈到自己最热爱的税务工
作 ， 还得从20年前说起 。 那时
候， 刚刚会计专业毕业的李小霞
正式入职顺义区地税局， 在一线
从事服务工作。 她说， 上岗后的
第一件事， 就是加强学习。

“俗话说 ， 学习如逆水行
舟， 不进则退。 税务工作更是如
此， 专业的业务知识、 不断更新
的税收政策对税务工作者的学习
能力提出了更高的要求。” 为此，
李小霞每天都在鞭策自己要在业
务上勤学苦练， 以适应税收科学
化、 精细化、 信息化要求。 对工
作中每项业务， 她都认真对待，
带着问题查政策， 从中也积累了
大量的实践经验。

业余时间， 在别人逛街看电
影的时候， 李小霞却静下心来广
泛阅读各类教材， 全面学习税收
政策法规， 不断夯实与税收服务
紧密相关的各项基本功。 正是靠
着这份负责任的态度和学习上进
的精神 ， 她的业务能力不断提
升。 2010年3月， 她担任顺义区
地税局第一税务所副所长职务，
多年来一直都能圆满完成分管业
务 ， 并协助所长完成税务所工
作， 没有收到一次投诉或举报。

2017年5月 ， 李小霞带着领
导的嘱托走进外国人联合服务厅
任职。 到一个业务相对单一的环
境 ， 大家都劝她趁此机会喘口
气、 歇一歇， 但她却说： “业务
面窄了， 但要求更高了， 为外国
人服务不仅关乎我们形象的展
现， 更是维护国家税收权益的大

事！” 带着这样的责任感， 她又
开启了新的征程。

多年扎根基层服务厅工作，
李小霞给人的印象是敢揽事， 免
纳税人来回奔波之苦； 不怕烦，
排纳税人政策无知之忧 ； 能钻
研， 解同事们业务不熟之难。 不
管是领导同事还是纳税人， 都对
她赞许有加。

真诚服务获纳税人点赞

在纳税服务工作中， 李小霞
也会遇到困难和问题， 但她总能
沉稳应对， 用心化解各种难题。
谈到其中的 “奥秘”， 她说， 要
以纳税人的需求为出发点， 经常
换位思考， 才能切实提升纳税服
务质量， 缓解征纳双方的矛盾。

有一次， 个人所得税证明系

统网络出现问题， 前来开具证明
的纳税人渐渐排起了 “长龙 ”。
不少纳税人开始抱怨和指责， 纳
税服务厅的气氛紧张了起来。 面
对这种情况， 李小霞一边及时调
整工作岗位， 增加窗口的工作人
员， 一边反复安抚急躁等待的纳
税人。

“网络慢， 对不起， 请您稍
等。” 这时， 李小霞突然发现在
队尾有一位怀孕的女士， 由于心
情焦急， 又一直站着， 脸色有些
发白 。 她急忙来到那位女士面
前， 请她先到座位上去等， 接着
为她接好一杯水， 自己替她去窗
口办好手续， 好让她早些离去。
这让前来办事的孕妇十分感动，
大厅紧张的气氛顿时缓解了很
多 。 “你看 ， 这服务真不错 ！”
人群中传来了纳税人的表扬声。

后来， 在所里的意见箱内，
一位纳税人写下了这样的话 ：
“急纳税人之所急， 体现了国家
公务员全心全意为人民服务的工
作宗旨， 值得称赞。” 尽管这只
是纳税服务大厅里司空见惯的一
件小事， 但点滴之间却流露着李
小霞对纳税人满满的真诚， 也正
是这些无数的小事， 让纳税服务
工作不只是一纸空谈， 而是让纳
税人感受到了 “家” 的温暖。

身体力行树岗位先锋

“人就是要有一种不怕苦、
不怕累、 不怕难的精神。” 李小
霞常常这么说， 也一直身体力行
发挥着岗位先锋的作用。

2013年3月份 ， 二手房交易
量突增， 为了不留积压件， 李小

霞几次加班到夜里11点 。 夜深
了， 她一如既往一份接一份办理
着业务， 忙得连水都顾不上喝一
口， 寂静的纳税服务厅只听见针
式打印机 “刺啦 ， 刺啦 ” 的声
响。 连续几天的劳累， 她又得了
风寒， 头痛、 发烧， 大家都劝她
休息一下， 她却说： “我业务熟
了， 干得快， 没事。” 每当家人
劝她： “请一天假休息休息吧。”
她总说： “这是我的工作， 坚守
岗位加班的也不止我一个人”。

2014年7月份 ， 纳税服务大
厅开始负责受理纳税人主动发起
的涉税事项， 大厅新增143项业
务， 业务项目是原来的8倍， 窗
口每日接待纳税人600多人次 ，
是原来的3倍， 每月需要审批流
转事项近350份， 是原来的18倍。
在这样的压力下， 100多项新业
务流程， 400多个依据文件 ， 硬
是被她一点一点地吃透。

作为副所长， 李小霞还肩负
着帮助指导纳税服务厅每一名干
部熟悉新业务的责任， 她以身作
则， 事必躬亲， 带着大家学， 帮
着大家干 ， 不到1个月的时间 ，
新业务就平稳过渡， 顺畅地在纳
税服务厅运行。

在履行好自身岗位职责的基
础上 ， 作为一名老同志 、 老党
员， 她格外重视对新同志的 “传
帮带”。 在老系统数据迁移、 新
系统流程操作、 国地税网络共享
等问题上， 她与年轻同志们一起
刻苦钻研 ， 提升服务效率和质
量。 她坚持每两小时对各岗位进
行一次巡视， 帮助同志们理顺工
作流程、 解决纳税人难题。 她还
主动了解同事思想动态和现实需
求， 帮助解决困难和矛盾， 是大
家口中亲切的 “小霞姐”。

因工作出色， 李小霞先后获
得北京市先进工作者 、 北京市
“三八” 红旗奖章等荣誉。 面对
成绩， 她丝毫没有懈怠， “将一
如既往地全身心地在税务岗位上
坚守， 奉献自己最大的力量。”

□本报记者 周美玉/文 通讯员 顾博文/摄

刘月菲：擦亮“北京服务”的金字招牌

李小霞（右）正在为办事人员解答问题


