
观察2026年4月17日 星期五
责编张慧 美编罗星杰 校对朱丽 05

经过多年实践，不少地方的政府服务人员

意识到，解决个案不是终点，破解同类问题才是

目标。

“富阳区‘办不成事’反映窗口自2022年正

式运行以来，全量收集企业群众诉求594件，解

决585件。”洪宇斌说，目前，已形成18个“一类

事”解决方案，并以工作提示进行固化。

固化下来有何好处？

富阳区审管办副主任包烈说，如果换一个人

就换一套标准，工作会重复且复杂。固化下来后

就可延续执行，增加了政府公信力，也让一类事

的处置方式贯穿始终。

“闻一知十”。绍兴市上虞区则形成了不动

产登记网上“不见面审批”、医保服务通办点设

置、小型房屋建筑工程不动产权证办理等普适性

解决方案10件。

“这意味着，如果遇到这10类事，我们都可

以按照固定的处理方式解决。”上虞区便民服

务中心主任赵伟平说，这也能最大限度解决企

业群众“急难愁盼”，做到解决一个问题、受益

一批对象。

“疑难杂症都有特殊性，我们既要‘对症下药

’解决当下问题，更要总结经验、优化流程。”章丘

区行政审批服务局党组书记刘平科说。

随着一个个难题化解，窗口将“特事特办”的

经验转化为“日常手段”。如今，审批科室人员也

从办公室搬到了大厅，实现“受理审批同步进行”。

多名受访人士表示，“办不成事”窗口不仅要

为群众兜底，也需通过更多制度探索为基层工作

人员兜底。

比如，将办理事务纳入容错免责机制，由参

与部门共同分担风险责任；完善考核机制，对推

诿塞责的扣分、主动揽活的加分等，鼓励更多人

“不为不办找理由，只为办好想办法”。

“政策夹缝”中的事、“历史遗留”的事、“跨域

跑腿”的事……在多名一线工作人员看来，难事

之“难”，往往不在技术，而在担当。工作政绩的

最终落脚点，也不在报表里、不在展板上，而在群

众的口碑与民心之中。

新华社“新华视点”记者 张璇 马博文 张昕怡

近期，浙江建德一“办不成事”窗
口走红网络。

事实上，这类窗口在全国多地均
有设立，专门兜底解决因各类原因搁
浅的“疑难杂症”，让“办不成事”变为
“办得成事”。

为什么有些办不成的事来“办不
成事”窗口就能办成？这一窗口走红
折射群众的哪些期待？政务服务如
何进一步升级？

从个案协调向类案治理深化

“办不成事”
窗口走红

家住浙江杭州市富阳区场口镇的盛先生近日

向场口便民中心的兜底窗口求助。他的妻子周女

士因车祸导致残疾，还有失智症状，无法出门更换

身份证，去医院、领保障都遇到了麻烦。

接到诉求后，兜底窗口将问题反馈给场口公安

窗口，场口公安辅警周亚芬特地上门，手把手帮周

女士完成身份信息核验、人像指纹采集等流程，顺

利办结业务。

这是“办不成事”窗口解决的一类“疑难杂

症”——老百姓有实际困难不会办或不能办的事。

事实上，此类“办不成事”窗口已开设多年。早

在2022年，国务院关于加快推进政务服务标准化

规范化便利化的指导意见就提出，设置“办不成事”

反映窗口，提供兜底服务，解决企业和群众办事过

程中遇到的疑难事项和复杂问题。

“办不成事”窗口，要处理的都是什么问题？

一类难办的事是民生领域长期积累的“历史

旧账”。

“十多年办不下来的证终于办好了！”今年3月，

杭州市民王女士终于办理了不动产证。因涉及土地

登记、税费缴纳等问题，她所在小区的32套住房中，

只有17套办理了房产证，土地证也均未办理。

了解情况后，富阳区政务服务中心兜底窗口将

问题转交给不动产交易登记工作室。由工作室牵

头，多次召集相关单位研究协调、现场踏勘。最终

为该集资建房项目成功办理房地一体首次登记。

还有一类，是涉及多地多部门或“不知道该找

谁”的事儿。

中石油天津分公司在办理危险化学品经营许

可证变更时，遇到政策衔接的矛盾。一个部门要求

“先照后证”，而另一部门则要求“先证后照”。天津

市和平区政务服务办通过协调，打通部门间信息壁

垒，帮助企业顺利办结。

针对一些新情况，此类窗口也敢于打破常规，

寻求解决方案。

天津京邦达供应链科技有限公司为快递员申

办特殊工时业务时，因快递员岗位不在传统政策范

围内而受阻。天津市东丽区政务服务办联合人社

部门，通过实地考察研究，指导企业从“配送员”角

度提出申请，灵活运用政策。

兜底窗口，能无限兜底吗？答案是否定的。

“依法依规”，永远是兜底的核心所在。在多位基

层一线人员看来，兜底窗口兜住的从来不是“例外”，

而是制度缝隙中的民生期盼；坚守的并非“无限责

任”，而是法律框架内的“有解”思维。

杭州市富阳区行政服务中心主任洪宇斌说，政务

服务部门在“兜底办”过程中，必须明确职责和权限，

始终在法定职责范围内行使权力，并通过固化协调成

果，完善服务机制，确保长效运行。

“办不成事”窗口的走红，对于党员干部如何树立

和践行正确政绩观，也带来启发和思考。自设立以

来，不少地方此类窗口的功能定位、运行方式和服务

范围不断演进，政务服务理念悄然转型。

多地窗口工作人员都被要求不能简单说“不”，推

动工作人员从“按章办事”的被动执行者，转变为“想

办法办事”的主动服务者。

富阳区审管办审批管理科科长陈航军说，如今，

在审批服务窗口推行“三不三问”服务机制，即：企业

群众咨询、办事时，不能简单地说：不知道、不能办、不

归我管，在办理完基本政务服务的同时要问，还要办

理什么业务？还有什么需求？还有什么问题与困难？

天津市政务服务办对“办不成”的事项进行了深

入分析，将共性问题归纳为六大类：服务流程不规范、

政策界定不清楚、历史遗留问题不处理、线上线下渠

道不畅通、部门间数据传输不及时、改革政策衔接不

畅。围绕这些共性成因，着力从“个案协调”向“类案

治理”转变。

也有一些地方的窗口受理业务日益减少。

济南市章丘区政务服务大厅“办不成事”窗口设

立初期2个月内受理26件业务，2024年全年仅受理

11件，2025年更是寥寥无几。

“现在来求助的人越来越少，不是我们服务缩水

了，而是很多以前‘办不成’的事，现在常规窗口就能

顺利办好。”章丘区行政审批局党务工作分管负责人

柴启龙说。

在受访人员看来，“办不成事”窗口火爆，说明政务

服务还未能从“特事特办”的应急模式，转向“事事好

办”的常态机制。从这一意义上讲，唯有在“办不成事”

窗口遇冷之时，才是常规窗口“办得快”“办得好”的升

级之日。

能办成哪些事儿 服务理念有哪些变化 如何从“一件事”到“一类事”

4月15日，杭州市富阳区政务服务中心“办不成事”反映窗口。 受访者供图


