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“没有先例”？
只跑一个部门、到一个窗口，问题便得到解决

甘莹从没吃过这么
甜的蛋糕。

蛋糕不过巴掌大
小、价值三四元，被一位
面容憔悴却又眼含热泪
的母亲何芳（化名）小心
翼翼地捧在手心。“谢
谢，真的谢谢你们……”
踏进琼中黎族苗族自治
县政务服务大厅后，她
便闷头将蛋糕往“未办
成事”协调服务窗口（以
下简称“未办成事”窗
口）工作人员甘莹的手
里塞。

那一天是 4 月 12
日，何芳通过该窗口，
为自己性别特征不明
显的孩子领到新的《出
生医学证明》。这也是
今年4月初，琼中在全
省率先设立“未办成
事”窗口以来办好的第
一单业务。

眼下，琼中“未办成
事”窗口的经验做法，已
在我省多个市县开花，
并演化出了多种形式，
如海口、三亚、琼海的
“办不成事”窗口、澄迈
的“吐槽窗口”等。

一个小小的服务窗
口，究竟可以做些什么、
带来哪些改变？或许，
我们可以从下面的故事
中略窥一斑。

“吐槽”有用？
一次吐槽倒逼审批流程再造、材料精简50%

诉求无门？
一次性告知、一帮到底，让群众办事不白跑、有地儿找

尘埃落定
“办成”或“办不成”，都应给老百姓一个满意的“句号”

像何芳这样的“疑难杂症”事项，并非
人人都会遇到。但办事多次跑、跑多部门、
审批前置手续多等情况，却很常见。

不久前，租住在澄迈县景园悦海湾小
区的接长建便碰到了这些烦恼。

接长建是外省人，在海口经营公司，
为更好地在当地发展，他决定落户海南。

“受自身学历限制，我只能办理普通落户，
这种情况须办理居住证明和房屋租赁证
明。”令接长建没想到的是，此后他踏上了
一条“漫漫长路”。

接长建先是来到小区附近的海南生态
软件园企业服务超市，想办理相关证明，却
被告知“目前未开设办理此项业务的权
限”；之后，他又前往海口市秀英区政府服
务中心，得知“办理租赁证需房东或房东委
托人到场”。

“房东不在海南，为我联系到一位委
托人。”接长建说，当他与房东委托人拿着
委托书等材料，再次前往海口市秀英区政
府服务中心时，却又被告知“房东委托需
要进行公证”。好在现场工作人员随即表
示，在没有公证的情况下，也可通过提供
购房合同、租房合同、委托人证明及房东
身份证等材料，让房东与窗口人员视频通
话进行办理。

眼看事情有了转机，但窗口工作人
员在核对资料时却发现，接长

建租住地在澄迈县，
须到当地

政务服务大厅办理相
关业务。7月 5日，接
长建和房东委托人来到
澄迈县政务服务大厅，不
料这一回，他们再次被告知，

“房东委托需要进行公证”。
“当时已经跑了3个地方、第4次踏进

政务服务大厅了，真的身心俱疲。”接长建
说，在看到大厅内设置有“吐槽窗口”后，他
决定过去将自己的遭遇一吐为快。

收到这一“吐槽”后，窗口工作人员立
即将该事项作为“查堵点、破难题、促发展”
的案例上报。澄迈分管县领导获悉情况
后，前往政务服务大厅，通过走流程的方式
现场体验，发现群众反映的难点情况属实，
随即现场召开专题会议。

经讨论，一套整改优化措施很快给出：
取消个人租赁房屋委托书需公证的要求，
通过内部审查的方式核查“有无查封、无冻
结、无抵押证明”，进一步优化精简材料。

“原来到‘吐槽窗口’吐槽真的管用，7
月13日工作人员就电话通知我，带上现有
材料就可以办理落户。”接长建说。

而另一边，不满足于解决个例的澄迈
县行政审批局，也开始进行系统梳理、举一
反三，将与该事项关联度较高的“房地产经
纪机构备案+房屋租赁证办理”整合作为一
件事、一次办，通过合并去重，来精简受理
清单、优化表单，让申请材料由18项减少
至9项，精简50%，倒逼审批服务事项流程
更简、服务更优。

“办不成事”的原因五花八门，也
可能是群众不知道该找哪个部门办
事，这时，同样可以来“办不成事”窗
口寻求帮助。

在三亚崖州湾科技城园区服务
中心大厅，“办不成事”督办窗口设立
的第二天，便受理了一例该类诉求。

提出这一诉求的办事群众名叫曾
兵（化名），在三亚崖州湾科技城某工地
务工。原本今年5月底工程结束后，他
即可从建设单位处领到合同约定的9.9
万元劳务费，不料后者却以“工程验收
有问题”为由，只愿支付5万元。

建设单位态度强硬，曾兵不知道
该向什么部门反映，只能像无头苍蝇
一样到处问、来回跑，足足折腾了1个
月，最后什么事都没办成。6月24上
午10时，他辗转来到园区服务中心
大厅，找到了刚刚设立的“办不成事”
督办窗口。

获悉曾兵的诉求，窗口工作人员
立即录入工单，表示将督办此事，3个
工作日内予以回复。但半天不到，曾
兵便收到电话回复，称“此事系施工
项目劳资纠纷，可通过崖州区劳动监
察大队协调处理”。

曾兵对这一处理结果并不满
意。“找监察大队真的管

用吗？”他对这些办事流程一头雾水，
担心事情被无限搪塞和拖延。得知
曾兵的顾虑，窗口工作人员耐心细致
地给他讲解了相关办事流程和法律
法规，一步步消除其心理负担。

第二天，曾兵来到崖州区劳动监
察大队说明情况，该大队立即通知拖
欠劳务费的建设单位，三方进行面对
面协商，建设单位当场表示会全额支
付拖欠的劳务费。

6月26日下午，曾兵收到了被拖欠
1个多月的9.9万元劳务费，“原先我根
本不知道该找哪个部门协调解决问题，
是‘办不成事’督办窗口工作人员的指
引与普法，帮我顺利解决了难题。”

类似曾兵的情况，“办不成事”窗
口遇到的并不少。

“有时其实并非事情难办，办事
指南不精准、办理程序不科学、办事
系统不稳定、办事人员能力不足等原
因，都可能导致‘办不成事’。”三亚崖
州湾科技城园区服务指挥中心负责
人杨晓杰表示，针对这些情况，“办不
成事”督办窗口践行“‘办不成事’一
帮到底，高效办成一件事”的服务理
念，为办事人提供咨询、引导，做到一
次性告知，确保群众办事不白跑、有
地儿找。
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扫一扫看H5

这个窗口能干啥？

扫一扫看视频

办事不白跑

“未办成事”窗口、“吐槽窗口”
“办不成事”窗口……尽管名称不一
样，但它们承担的功能却大同小异：
解决群众或企业遇到的“办不了”“很
难办”，或相关部门在符合政策的前
提下不给办、拖拉办的事项。

7月9日，海口市民张女士便通
过琼山区政府服务中心“办不成事”
反映窗口，经历了从“办不了”变“办
成事”的过程。

当天，张女士前往琼山区政府服
务中心办理施工许可证，却发现忘带
法人代表授权书，这让她犯了难——
之前已经因手续不齐全，耽搁一阵
了，现在公司的法定代表人又出差
了，晚申请一天，将导致公司的施工
进度和节点计划严重滞后，成本也会
随之增加。

抱着试试看的心态，她来到“办
不成事”反映窗口反映难处。获悉情
况后，该窗口工作人员立即协调有关
审批组室，按照最新制定的审批改告
知承诺制的工作标准，确定当事人身
份、核查企业信用记录等信息，并在
其签署容缺受理承诺书、承诺回去后
第一时间补交材料的情况下，当场办
好施工许可证。

但“办不成事”反映窗口并非万
能。不久前，琼海另一对老夫妇便

“碰了壁”。
“两位老人想要售卖已故儿子

名下的一宗房产，儿媳却不配合。
他们提出想要直接卖房，但这件事

确实不符合相关政策，我们无法办
理。”符泽干说，当时，窗口工作人员
立即做好解释疏导工作，详细说明
不能办理的原因，最终老人同意根
据法院判决解决。

“尽管没有办成事，但‘办不成
事’反映窗口为两位老人提供了发泄
情绪的出口，同时通过给予明确答
复，最终让他们满意而归。”在符泽干
看来，无论最终是“办成”还是“办不
成”，都应该给老百姓一个满意的“句
号”，而这正是设立“办不成事”反映
窗口的意义所在。

“群众办事，都是带着问题来的，
如果事情没办成，心里难免堵得慌。”
符莹莹说，“办不成事”反映窗口多想
一层、多走一步，为群众反映问题提
供出口，为群众解决问题提供路径，
虽然只是一扇小窗口，却有可能解决
群众“大问题”。这一打通政务服务

“中梗阻”的创新之举，也充分体现出
对群众利益的重视和呵护。

她认为，全面深化改革开放是海
南的历史使命，建设与自由贸易港相
匹配的政务服务体系，要求政府狠下
功夫，着力畅通服务群众“最后一公
里”，同时，窗口服务人员也要善于倾
听民声民意，充分发挥“办不成事”窗
口的纽带和桥梁作用，让政务服务更
贴近民心，更符合民意，推动政务环
境进一步优化，让群众“办不成的事”
越来越少。

（本报海口7月27日讯）

在琼中黎族苗族自治县政务服务大厅“未办成事”窗

口，工作人员耐心回答群众咨询。
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海口秀英区政务服务大厅
“办不成事”窗口。
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4月8日，琼中政务服务大厅，“未办成
事”窗口的牌子刚摆上不到一周，甘莹便迎
来了第一位办事群众。

“我要把孩子的性别由‘女’改为‘男’，
但医院不肯开情况声明，该怎么办？”眼前
这个名叫何芳的年轻女人满脸愁容，一开
口，说的话让甘莹听得直发懵。

原来，何芳的孩子出生时性别特征不
明显，琼中某医疗机构为其签发的《出生医
学证明》上写着，性别为女。随着孩子成
长，其男性特征渐趋明显，最终在省人民医
院检查确定为男性。但原签发医疗机构却
拒绝为孩子出具新的声明，这直接影响到
孩子的修复手术、落户等后续事宜。

“我前前后后不知道跑了多少个部门，
事情一直得不到解决。”何芳说，无奈之下，
她只好来政务服务大厅碰碰运气。

甘莹也是头回碰见这种“疑难杂症”事
项。安抚好何芳的情绪后，她赶紧将情况
反映给政务服务大厅值班领导卓立佳。

5分钟不到，卓立佳到达现场，第一时
间找到服务大厅内的琼中卫健委窗口寻求
解决意见。

“根据窗口意见，我们请示了省级业务
指导单位，得到‘由原签发医疗机构出具情
况声明’的指导意见。”卓立佳说，随后他们
将这一情况反馈给原签发医疗机构，但对
方以“没有先例”为由拒绝出具。

事情一度陷入僵局，甘莹让何芳先回
家等候消息。与此同时，琼中行政审批服

务局启动“帮办代办”服务机制，由该局文
教卫审批室工作人员代替当事人，前往原
签发医疗机构及业务主管部门做进一步
沟通。

由于这种情况过去没有先例，原签发
医疗机构担心引发医疗纠纷。“省级业务指
导单位已经给出指导意见，希望你们配
合。”经过代办工作人员的反复上门协调，
最终，原签发医疗机构同意出具声明。4月
12日，琼中行政审批服务局文教卫审批室
根据该声明，为何芳的孩子重新出具了一
份《出生医学证明》。

只跑一个部门、到一个窗口，问题便得
到解决，这令何芳欣喜不已。领到证明后，
她特意折返回来，给窗口工作人员送上了
一块小蛋糕。

备受鼓舞之余，琼中行政审批服务局
对这一事项办理情况进行了“回头看”，通
过总结经验、自查不足，进一步研究细化服
务措施。

“比如，我们注意到这位母亲跑了很多
部门都办事无果，最后才找到了‘未办成
事’窗口。”琼中行政审批服务局党组书记
符莹莹说，为了让办事人少跑腿、不走冤枉
路，目前该局推出了“12345+政务服务”、
在乡镇便民大厅设立“未办
成事”窗口等举措，让群众
在“家门口”，或直接拨
打12345，便能第一时
间反映办事诉求。


