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努力变“办不成”为“办成事”
——市公安局深入推进派出所“办不成事”反映窗口建设

一、背景缘由

办得成事是人民群众在公安政务服务中最基本的需求，也是公

安机关政务服务工作最重要的目标。但在工作中，因各种各样的因

素，难免会出现办不成事的情形。“民生无小事”，一件件、一桩桩办

不成事的情形往往最能直接地反映出群众办事过程中的痛点、堵点

和难点。当前本市“综合窗口”还存在诸多问题。2023 年一季度，全

局共接到对窗口服务不满的“12345热线”工单 941件，其中约 50%是

针对派出所“综合窗口”。一是群众办不成事后缺乏救助、申诉途径的

问题。窗口工作的主要内容是办理能办的、回绝不能办的，这就导

致群众在办不成事后，不知道该做什么，需要做什么，非常迷茫和

无助，陷入了“死胡同”。二是窗口工作人员宗旨意识弱化问题。部分

工作人员为民服务意识不到位。对能办的事项，态度冷漠，语气生

硬。对不符合要求、不能办的群众，机械式答复，怠于履行一次性

告知、政策解读解释等工作。三是窗口“差评”多对政策法规不满的问

题。分析对窗口服务不满的工单，相当一部分问题是因为办事群众

对政策设定不满意而引发的。这种情形下，窗口工作人员只是执行

者，对政策制定的背景、政策本意不甚了解，同时窗口工作人员寻

求支撑支援机制不畅。为了对标争创一流政务服务窗口的目标，坚

持实践导向、问题导向，聚焦公安窗口政务服务中各类办不成事情
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形，探索建设“办不成事”反映窗口，并完善工作机制，希以此为牵引

提升公安机关窗口政务服务效能。

二、基本做法

在全市公安派出所“综合窗口”设置“办不成事”反映窗口，帮助解

决企业群众办事过程中遇到的“拖、等、放、推”等办事痛点和疑难杂

症问题，最大程度提供兜底服务、暖心服务，依托高效、务实的作

风，健全、合理的机制，让“办不成事”反映窗口成为办得成事的终点

站。

（一）硬件方面。通过设置有形的窗口、显著的标识、专业的

民警，为办事的群众在办不成事的情形下，提供一种全新的办理渠

道，能有一个新的宣泄、申诉的窗口，也为公安机关与办事群众的

深入沟通、解决问题搭建桥梁。

——实体窗口。每个试点派出所设置 1个“办不成事”反映窗口。

其中，以“多所合一”方式进驻社区事务受理服务中心的，设置 1个“办

不成事”反映窗口。同时，坚持因地制宜、分类设置原则，派出所办

事大厅空间宽裕，整体条件好的，可独立设置“办不成事”反映窗口；

窗口工位总量较少且无空余窗口工位的，可用叠加功能的方式设置；

叠加窗口应尽量选择办件总量少、时间短的窗口工位。借鉴顾村派

出所“连心屋”、花木派出所“花心小筑”工作方式，鼓励派出所开辟独

立区域或者房间，解决在“办不成事”反映窗口上难以快速处理的事

项，进一步提供兜底服务，避免影响正常的办事秩序。

——统一标识。“办不成事”反映窗口作为本市公安机关优化营商
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环境的一项重要举措，从建设运行初期，就应牢固树立品牌意识和

品牌形象，坚持“一盘棋”思想，迅速聚指成拳，形成声势。其中，重

要的方式就是在本市公安派出所“综合窗口”开设“办不成事”反映窗

口时，采用统一样式的、简洁醒目的标识牌。标识牌应摆放在窗口

明显位置，不得无故遮挡标识牌，让群众在办不成事时，“第一眼”

就能发现。

——人员保障。“办不成事”反映窗口受理、处办的业务大多是疑

难杂症，应当按照政治素养好、业务水平高、协调能力强、服务意

识优的标准，安排业务骨干民警进行窗口接待，不得选派文职、辅

警；且保持人员的相对固定，不得随意调换，避免因态度不好、业

务不熟等因素影响服务质量。

（二）软件方面。窗口工作做得好不好，很大程度上取决于窗

口运行机制、管理机制制定执行好不好。因此，建设好“办不成事”

反映窗口，要系统性构建工作机制，由点到线再到面，建立个案闭

环处置机制、类案溯源整改机制，以及政务服务条块协同机制。

——建立分类处办、闭环管理工作机制。在受理范围上，对 1.

群众线上或线下提交申请材料后，未能实现成功受理、成功审批的

问题；2.群众在办事过程中遇到的工作人员服务态度差、慢作为、不

作为等态度作风问题；3.群众在“综合窗口”未能办成的“疑难杂症”问

题；4.群众在办事过程中对现行政策不理解，需要进一步解释说明的；

5.群众提出的其他涉及公安机关政务服务的问题、合理诉求等情形纳

入受办。在分类处办上，反映窗口民警或综合窗口负责人快速分析



4

反映的事项，厘清事项复杂程度，进行分类处置：1.对能够快速处理

的事项，应当场处理；2.对咨询类、政策解释类事项，应进一步做好

释法说理；3.对诉求合理，且在派出所权限范围内可以解决的，可通

过急事急办、容缺受理等方式先行受理；4.对办理交通违法业务当事

人缺乏必要材料的，按规定实行“不能当场受理事项书面告知”制度；

5.对“疑难杂症”问题，由派出所报上级业务部门进行研究解决。窗口

民警要做好解释说明，积极争取理解。在办结答复上，对当日已经

处理完毕的反映事项；对上报业务部门属于“疑难杂症”问题的；对超

过一定期限仍未办结的，根据事项不同处理结果，制定对应闭环流

程。

——建立条块协同、部门联动工作机制。公安窗口服务涉及多

个警种条线，相关部门要主动作为、扎根基层、强化指导，不断提

升窗口服务水平。市局、分局业务警种部门横向之间要加强协作借

鉴，纵向上要强化对派出所“办不成事”问题的指导，认真研究、及

时回应，给出解决办法。在常态监督上，市局、分局的业务警种部

门对派出所窗口办理的条线业务具有监督指导职责，通过日常检查、

台账抽查、后台数据分析、群众投诉等形式开展日常监督检查，发

现问题及时制发通报督促整改。在管建管援上，建立业务警种专人

对接派出所的工作机制，定期收集整理派出所上报的各类“疑难杂

症”问题，提出解决方案，对“高频”事项，统一规范答复口径。

针对一些政策仅供内部掌握、窗口工作人员难以对外宣讲而引发群

众质疑的问题，相关警种部门要研究统一、合理的对外应对口径，
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让工作人员讲得清楚、办事群众接受得了。在专业培训上，定期组

织开展窗口业务涉及的警种或跨警种的专业培训，帮助窗口民警能

够快速厘清事项复杂程度，规范答复口径，通过分析一个个典型案

例，来提升民警业务技能和群众工作技巧。

——建立溯源整改、建章立制工作机制。聚焦办不成事，从群

众反映的“一件事”，推动解决“一类事”。针对一些群众在办理高频热

点事项时屡屡遇到困难的情况，要研究优化相关事项政策告知，讲

清讲明办理流程、材料清单等，坚决防止出现让群众“反复跑”的现象。

要定期分析反映集中、高频出现的“办不成”事项，从制度供给、流程

优化等方面研究提出具体意见，并加强对派出所的培训指导。

——运用科技赋能、实现基层减负增效。市局治安总队牵头相

关业务警种部门，在依托窗口现有系统的基础上，整合信息系统，

会同科技部门研究开发“办不成事”反映窗口事项统计分析、监督

检查模块，基层实时受理登记，业务部门实时支援，打造“登记—

受理—处理—办结—评价—优化”全过程闭环管理功能，实现线上、

线下双重监管。

三、主要成效

6月，上海市公安局制发了《关于开展上海公安派出所“办不成

事”反映窗口全市推广工作的通知》，同步配套制定了《上海公安

派出所“办不成事”反映窗口工作规范（试行）》，从制度机制层

面固话此项工作，并形成长效机制。自各地区分局试点派出所启用

“办不成事”反映窗口以来，至 11月底，全市 311家派出所已全部建
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成“办不成事”反映窗口。截至 11 月 30 日，全市共受理“办不成事”

反映事项 3254 件。其中，人口业务 2913 件，占比约 90%；治安业

务 99件，占比约 3%；刑侦业务 64件，占比约 2%；交警业务 33件，

占比约 1%；其他咨询类 145件，占比约 4%。

四、推广价值

建立健全“办不成事”反映窗口，是贯彻落实党中央、国务院

和市委、市政府关于优化营商环境的决策部署，全面落实上海市优

化营商环境行动方案 6.0版改革任务，着力打通政策落地“最后一公

里”，为企业群众提供更加规范、便利、高效的政务服务，加快打

造市场化、法治化、国际化的一流营商环境，更好经营市场主体活

力，为经济高质量发展提供坚实的保障。进一步畅通了群众诉求渠

道，为群众提供更加优质便捷的服务，最大限度的提升群众办事办

证便利度、满意度和获得感。


