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我市政务服务中心设立“办不
成事”窗口，受理的都是“疑难杂
症”，解决的都是“烫手山芋”，是坚
持服务精细化的又一鲜活体现，彰
显了政府部门心怀群众、为民服务
的坚定决心。窗口虽小，解决的却
是群众心里的“大事”，值得点赞和
推广。

“门难进、脸难看、事难办”一直
是老百姓形容一些政府机关干部作
风不正的“老话”。近年来，随着政
务服务改革的不断推进，“一站式”
办理成为基层政务服务改革的重点
和发展方向，政务服务质效得到一
定提升，但部分窗口仍是“治标不治
本”：一些工作人员态度和蔼，有“微
笑”懂“礼貌”，却不能解决群众的实
际需求，成了“笑面虎”；也有一些政
府部门的工作流程并未实质性改
变，仍让办事群众跑来跑去。过去，
百姓去窗口服务单位办事是碰“硬
钉子”，现在成了碰“软钉子”，一件
事有时候“跑断了腿、磨破了嘴”甚

至跑几次才能办成。这种“新衙门
作风”让老百姓很受伤，危害更深，
影响更坏。

问责是督促手段，尽责才是最
终目的。“门好进、脸好看”是服务态
度，“事好办”体现服务效能，也是群
众最为关心和在意的。因此，服务
群众既要有好的服务态度，更要有
好的服务效能。设立“办不成事”窗
口，敢于直面难题，传递出一种真诚
办事、用心服务的工作态度与作
风。通过集中受理企业和办事群众
遇到的“没人办”“不能办”“不好办”
等事项，为办事不顺利、结果不理想
的企业和群众提供温暖人心的个性
化服务，让群众少跑冤枉路，办事有
头绪。可见，“办不成事”窗口是政
务服务创新的具体体现，有利于倒
逼行政效率提速，促生“办成”“办
好”机制。

党的二十大报告提出，着力解
决好人民群众急难愁盼问题，健全
基本公共服务体系，提高公共服务

水平。有了“办不成事”窗口，企业、
群众也就有了咨询和反映问题的便
捷通道，就能让企业、群众办事少
跑一趟路、少进一扇门、少找一个
人 。 对 于 提 升 服 务 事 项 办 理 成
效 、缩 短 办 理 时 限 、提 升 办 理 效
能，发挥着重要作用。期待各级
政府和机关工作人员擦亮服务的
窗口，以“将心比心”的态度、“马
上就办”的速度、“办就办好”的力
度，推动疑难问题“办得成”、复杂问
题“办得好”、紧急问题“办得快”，切
实为广大企业、群众提供优质高效
的服务。

去年，我市市县两级政

务服务中心及入驻政务服务

大厅的职能部门共设立“办

不成事”窗口 22 个，建立

“办不成事”工作台账和交办

单，记录企业群众诉求及意

见，协调督促相关部门限期

解决问题。截至目前，全市

“办不成事”窗口累计受理企

业和群众诉求303件，办结

率、满意率均为100%。

（《安庆晚报》2月14日）

用“办不成事”窗口“办成事”
冯新

“办不成事”窗口设得好，不
仅让群众的“急难愁盼”问题有
渠道能办、有专人帮办，而且将

“民生为先、服务至上”的理念彰
显得淋漓尽致。

高效、便捷，是衡量公共服
务窗口服务质量的重要指标。近
几年来，我市以深化“放管服”
改革为抓手，依托数字赋能，“一
网通办”“一窗办”“代帮办”蔚
然成风，既优化了营商环境，也
提升了服务效能。群众利益无小
事，面对“生活中的烦恼”，如何
进 一 步 优 环 境 、 减 负 担 、 解 难
题，设立“办不成事”窗口就是
一次有益探索，彰显了政府部门
的责任与担当。实践充分证明，
只 有 始 终 站 在 群 众 的 角 度 想 问
题、解难题，真心诚意帮，真刀
真枪干，才能让群众有实实在在
的获得感。

有问必答、有求必应、有忧
必解，是“办不成事”窗口的立
身之本，对应的是服务能力的不
断提升。从这个角度来讲，要加
强专窗工作人员的专业培训，填
补知识空白，补齐能力弱项，不
断健全“马上办、办上马”的机
制，大力弘扬“事不过夜”“事不
避 难 ” 的 作 风 ， 练 好 “ 看 家 本
领”，当好“金牌保姆”，做懂政
策 、 精 业 务 、 善 沟 通 的 行 家 里
手，真正做到能干事、会干事、
干成事。

“办不成事”窗口要赢得喝
彩，既求办结率，更要有效率。
有些问题等不得、慢不得，更拖
不得，要瞄准痛点难点，大力推
行特事特办、急事急办、难事巧
办，突出业务流程再造、数据共
享应用，不说少说“不能办”，多
思多想“怎么办”，创新思路“变

通办”，让惠民服务成效真真切
切、可知可感。

“办不成事”窗口好不好，群
众 的 感 受 是 第 一 标 准 。 哪 些 地
方 做 得 好 、 哪 些 方 面 要 改 进 ，
都 能 从 群 众 的 口 碑 里 找 到 答
案 。 所 以 说 ， 要 瞄 准 群 众 心 头
的 事 、 创 业 的 事 、 最 难 的 事 ，
借 助 专 窗 大 数 据 、 群 众 “ 好 差
评”进行分析研判，追根溯源，
举一反三，既从体制机制上破解
共性问题，也靠创新思路化解个
性 难 题 ， 彻 彻 底 底 打 开 “ 一 扇
门”，让群众感受到政务服务的

“一片天”。
让“办不成事”窗口擦亮政务

服务“金字招牌”，归根结底要把
群众高兴不高兴、满意不满意作为
出发点和落脚点。唯其如此，便民
惠民乐民、最优营商环境才能实至
名归。

让“办不成事”窗口擦亮政务服务“金字招牌”
徐剑锋

在中国，每 3瓶白酒中就
有1个瓶盖来自安庆桐城的一
座小镇——大关。该镇潜心苦
练科技创新“内功”，过去一
年，生产各类瓶盖 320 亿只，
创造出16.42亿元的产值。

（《安庆晚报》2月16日）
小瓶盖“拧”出大产值，

给我们传递出诸多启迪。
专 注 。 大 关 镇 只 专 注 于

“缝隙市场”瓶盖领域，且以白
酒瓶瓶盖为主，尽管产品比较
单 一 ， 但 却 有 相 当 的 技 术 门
槛。他们在瓶盖领域上下绣花
功夫，把瓶盖产品和服务做出
了比较优势，形成了“一镇一
品”，也创出了企业品牌。专
注，需要细分市场，确定一个
明 确 的 发 展 目 标 ，“ 善 小 而
为”。哪怕是小小的瓶盖，都可
以将产品进行深耕细作，在技
术和服务方面成为出色的供应
商，从而赢得市场的青睐。

专业。在瓶盖的市场界定
上，他们保持对立统一关系，
即在产品、技术和客户需求层
面，选择狭窄来深入挖掘，“独
辟蹊径”，而在商业活动地域分
布方面，则选择宽广，放眼瓶
盖大市场。根据需求，瞄准饮
料等瓶盖新市场，把自己的产
品和独到专有的技术与全国瓶
盖大市场的开发、营销结合在
一起。专业，能把产品做精、
做强、做优，产品适销对路，
就 能 拓 展 市 场 。 那 怕 是 小 产
品，也能在细分市场上占据领
先地位，“拧”出大产值。

创新。把握核心技术，不
断创新，这是推动企业转型升
级的重要抓手，也是提升企业
核心竞争力的关键所在。如小
瓶盖看起来普普通通，实则科
技含量满满。仅就防伪来说，
有的瓶盖靠物理防伪，有的靠
信息防伪……这都需要不断的
进 行 科 技 创 新 。 正 是 持 续 创
新 ， 加 速 新 产 品 、 新 工 艺 研
发，产品过硬，提高了客户的
满意度和信任度，市场订单自
然接踵而至。这就为企业进一
步做大做强，提供了支撑。创
新并非是少数行业、少数人的
专 利 ， 它 应 当 成 为 每 一 个 行
业、每一家企业的自觉追求和
生动实践。我们的企业，只有
在专注、专业的基础上，自觉
追求创新、投入创新、勇于不
断创新，才能永葆活力。

小瓶盖“拧”出大产值

的启迪
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