
在“办不成事”兜底专窗帮助下，瑞安市冠铭机械有限公司有了“定制厂房”。 受访者供图
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■ 本报记者 王逸群 应忠彭

近日上午，杭州富阳行政服务中心内的“办不成事”
兜底专窗前，工作人员正为某建筑企业办事人员李虹讲
解异地社保代办的具体流程、所需材料及办理时限；一旁
的企服中心里，兜底办专员紧盯电脑屏幕，与上级部门、
企业负责人沟通，逐一敲定企业特殊审批事项的推进节
点⋯⋯这样线上线下同时为企解忧，已是浙江各地行政
服务中心的常见场景。

针对少数网办和掌办不好办、特殊群体无力办、疑难
问题办不成等情况，浙江 2018 年起推行兜底服务，提供
个性化解决方案。目前省市县各级政务服务机构普遍开
设了“办不成事”兜底专窗。

为进一步提升涉企问题解决实效，浙江依托专窗再升
级，建立涉企问题督办协调闭环管理机制。除了线下在专
窗咨询，企业还能通过线上“企呼我应”系统提出诉求。系
统归集企业问题后，按紧急程度分级处理，明确时限与责
任单位，实现从受理到转办、督办、反馈、评价的全流程闭
环处置。

从最初的线下“办不成事”兜底专窗，到线上线下一
体的闭环解决机制，企业诉求如何得到快速响应，并助推
营商环境进一步优化？近日，记者走进杭州、温州等地，
探寻答案。

■ 王逸群

“办不成事”兜底专窗的迭代升级与涉企
问题督办协调闭环管理机制的建立，是浙江构
建服务型政府的又一次生动实践。

采访中，我们看到政府打破部门壁垒、理
顺协调机制，让过去“多头跑”的难题得以更
高效地解决。这种转变，既是技术革新，更是
理 念 升 级 ：从“ 解 决 一 件 事 ”到“ 完 善 一 类
事”，不仅聚焦了单个企业诉求，更深挖共性
问题。

而当政府将评价权交还给企业，更体现出
浙江打造服务型政府的决心。从管理型政府
转向服务型政府，仅两字之差，但理念、行动与
角色的转变，绝非一朝一夕之功。这需要时刻
倾听企业与群众呼声，不轻易放过来自基层的
声音，找准牵一发而动全身的“主线任务”。

政务服务改革不是“无畏”突破底线红线，
干部执行也不是墨守成规，需要提出创造性的
解决方案。浙江的政务服务新模式，为优化营
商环境提供了可借鉴的样本，更让企业感受到
发展的温度与底气。

让营商环境有温度有底气
“办不成事”兜底专窗、线上线下一体的

闭环解决机制，其背后有深意。“它们背后是
浙江政务服务从‘能办事’到‘办好事’的跨
越，更是政府服务理念从‘管理思维’向‘服
务思维’的根本性转变。”在胡税根看来，从
解决单个问题，再到解决共性问题，背后是
坚持“刀刃向内”，打破“机制壁垒”，着力寻
求为企办事最优路径。“最终不仅把事办了，
更让企业真正满意。”

走访全省各地“办不成事”兜底专窗后
不难发现，进一步精准地了解企业需求，以
及企业对相关服务的满意度，都依托一套完
善、高效的反馈机制。这正是持续优化为企
服务的关键一环。

今年以来，杭州市萧山区审管办工作人
员徐晔翀多了一个重要身份：“微笑指数”工
作专班工作人员，其职责包括收集企业反
馈、整理测评数据、跟进问题整改等，确保企
业的反馈意见落地见效。

“微笑指数”机制，本质上是一套精准的
“政务服务用户评分系统”。它围绕企业群
众满意度、政务增值成效度、窗口设置规范
度、日常工作勤廉度，细化设置了30项具体
指标。每月，萧山都会根据“微笑指数”测评
结果对部门进行排名，并约谈排名靠后的单
位。通过这种方式，当地将服务的评价权、
监督权、话语权真正交还市场主体，倒逼各
单位重视企业诉求。

不久前，一些企业在“微笑指数”评价系
统上反映，想查询能领补贴、兑奖励的涉企
政策，翻来翻去总找不到。很快，评价系统
对企业提出的问题做出回应，政策服务板块
的“服务成效度”呈现下降趋势。

“微笑指数”工作专班监测到这一变化
后，第一时间将相关情况反馈至政策服务板

块的牵头部门——萧山区财政局。根据企
业反馈的意见，萧山启动“政策一站办”改
革。针对“政策知晓难”痛点，当地设立区级

“政策申报中心”，将原先分散在各部门的涉
企兑付类政策统一归集，纳入线下大厅管
理，实现“统一线上发布、统一线下收件、统
一业务指导”；针对“政策兑付慢”问题，又重
点开发“政策全生命周期管理系统”，通过该
系统，企业可实时查询兑付进度，确保政策
兑现过程公开透明、可追溯。

评价权下放，企业从“治理对象”转变为
“治理参与者”，共同推动政务服务从“被动
响应”转向“主动服务”。

理念的升级，需要制度护航。在这方
面，衢州探索的“纪检监督介入涉企问题处
置双闭环”机制颇具特色。

衢州市营商办相关负责人告诉记者，这
套机制主要有三个维度：“企呼我应”平台自
动将不满意件、超期件、二次交办件推送至
属地纪检组，实现“问题线索即发即督”；纪
委监委干部直接参与疑难问题协调会，对跨
部门、跨层级“硬骨头”全程跟进；针对作风
漂浮、执行偏差等问题启动问责，并通过“小
切口专项监督”推动同类问题系统性解决。

“它的核心是构建‘服务效能提升’与
‘权力监督制约’的协同生态。”该负责人说。

浙江各地的实践表明：以“企业满意”
为评判标准，用数字化手段为协同治理赋
能，同时监督机制介
入提高服务效能，政
务服务正逐步从“能
办事”“快办事”升级
为“ 办 好 事 ”“ 办 暖
事”，为优化营商环境
注入持久动力。

一个好评彰显新理念
办得好不好，企业说了算
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如何找寻问题共同点，通过建立机制解
决共性问题？浙江多地在兜底服务中思考、
探索。

比如在富阳，艺术类培训学校办证的流
程曾给企业带来不便。不久前，杭州立鑫艺
术培训有限公司到富阳区行政服务中心办
理开业相关手续时，就遭遇了典型的流程
困难。

根据业务流程，企业办理营业执照（主
体资格登记）前需取得艺术培训前置许可审
批同意书，而该同意书需消防验收后才能办
理。但根据法律法规，消防验收的申请主体
必须是已办理执照（主体资格登记）的法人，
这就使得市场监管、文广旅体、住建的三个
事项互为前置，企业陷入两难。

立鑫公司通过线上“企呼我应”系统反
映问题后，“办不成事”兜底专窗开始酝酿一
场联动破题。“先把各自的权责边界捋清
楚。”区审管办将区市场监管局、教育和文广
旅体局、住建局负责人请到一起。几张办公
桌上摊开的材料，密密麻麻记着文化艺术、
体育类培训机构审批的各项要求。

市场监管局负责营业执照办理，教育和
文广旅体局管准入审核，住建局则把控场所
的消防验收标准。遇到交叉地带，大家就反
复商议，几轮讨论后终于达成共识：立鑫公
司场所在 1000 平方米以下，允许以个人名
义申请场所的消防验收备案，通过后就能直
接办理教育和文广旅体局的审核。这意味
着，企业只需办理一次营业执照就能推进后
续流程。

但这件事并没有就此画上句号。随后，
市场监管局又联合教育和文广、住建等部门
梳理核心要点，把审核流程、面积标准、验收
要求等关键信息整合起来，最终形成了一张
清晰的工作提示单，固化成了可复用的标
准。目前，类似这样的通办标准已有 13 类
事项，涵盖个体经营者因继承变更、人防质
量监督手续补办、市场经营主体登记住所标
准地址规范表述等。

“我们不仅要解决‘一件事’，更要完善
‘一类事’的解决机制。”在温州，同样的机制
也在建立。李丽表示，针对职能边界不清、
新领域新业态催生的新业务、政策不协同有
交叉等造成的非常规疑难复杂问题或历史
遗留问题，应该提供个性化解决方案，进而
由“事”及“制”，将解难经验固化为改革
成果。

通过建立问题数据库，温州已将 10 余
类高频疑难事项转化为标准化流程，例如针
对定制厂房需求制定《特殊工业建筑设计规
范》，为同类企业提供可复制的解决方案。

“办不成事”兜底专窗如同一个支点，撬
动政府职能转变和制度创新。从“被动兜
底”到“主动革新”的转变，正是浙江优化营
商环境的深层逻辑。

“当然，‘兜底办’并非什么都能办，而是
要建立在合规合法的基础之上。”浙江大学
公共服务与营商环境评价研究中心主任胡
税根说，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，才能确保兜底服务长效运行。

一个窗口窥见新机制
解决一件事，完善一类事

一个窗口窥见新机制
解决一件事，完善一类事

瑞安市冠铭机械有限公司智能化车间内，机器轰
鸣。眼下，新的生产线已投产，工人们正在生产最新一批
水钻磨抛机。

这是国内水钻磨抛机领域的龙头企业。2023年，冠
铭机械面临着扩产瓶颈。企业急需厂房换新、增资扩产，
生产线主要的生产设备行车高 2 米、重量超 5 吨，但生产
工序排布较为固定，对厂房层高、承重、空间布局等要求
较高，而新建厂房需要多部门审批，流程慢。企业负责人
许一明回忆，一筹莫展时，他试着通过瑞安市线上“企呼
我应”系统提交了诉求。

很快，瑞安市政务服务中心“办不成事”兜底专窗工作
人员上门调研并将问题上报。随后，相关领导牵头，召集
经开区、经信、发改、住建等部门会商。最终，瑞安市政务
服务中心协调住建等部门，在万东智能制造产业园试点

“定制厂房”模式——根据企业需求，按照机械制造企业的
厂房高度、承重要求等进行设计、施工，创新采用钢结构框
架与预应力楼板组合设计，既满足5吨荷载要求，又将层
高从常规 8 米提至 12 米，同时配以极简快速审批流程。
这种“一企一策”的服务，让企业提前4个月搬迁投产。

温州市政务服务局审批业务处处长李丽坦言，过去
办理类似的复杂问题，企业要多个部门来回跑。这些问
题，要么职能边界不清，要么需要跨部门多层级协调，也
有些在法律上还不够明确，导致基层落地难。“谁来牵头、
怎样统筹各部门，都是问题。”

2019 年温州推出办事兜底服务，之后设立“办不成
事”兜底窗口、建立涉企问题闭环解决机制。针对企业提
出的诉求，部门间也建立联动解决的机制。在职责上，明
确由“办不成事”兜底窗口统一归集问题，然后经过分析
研判、分类交办、跟踪督办等流程，使得解决这类问题有
章可循。

通过“办不成事”兜底专窗，省市县三级实现跨层级
跨部门高效联动，齐心协力破解企业群众办事难题。据
统计，2024年温州市县两级“办不成事”兜底专窗累计受
理问题 364 个，其中涉及企业的 146 个复杂事项全部办
结，包括产线改造、项目审批等“硬骨头”。

再往前回溯，早在2018年，杭州市富阳区便在“最多
跑一次”改革中率先设立“办不成事”兜底专窗的前
身——“兜底办”。

“当时有居民为了一张房产证挺周折。”富阳行政服
务中心主任洪宇斌至今还记得，为了让群众只跑一次，他
们开设一个独立于各部门之外的专窗。最初是由人工收
集并流转这些疑难问题，还缺乏统一的兜底服务机制。
到了2023年，“兜底办”升级，富阳建立4个工作室，建章
立制。如今依托数字化系统，线上线下闭环解决的机制
得以建立。

目前，尽管全省“一网通办”事项达 3093 个，浙江依
申请政务服务事项“一网通办”率达 85%，但针对特殊群
体、疑难事项等，仍保留线下“办不成事”兜底专窗。

各地更是将这种兜底服务理念转化为制度性成果。
杭州市钱塘区建立“135”分级处置机制，简单问题1个工
作日答复，复杂事项由部门负责人2个工作日内协调，重
大问题通过专题研讨会 5 个工作日内解决；德清县则通
过镇长领办、局长同频、县长统筹的三级响应，累计解决
企业问题1300余个，满意率超95%。

一座厂房折射新环境
跨部门联动，高效解难题

记者手记

浙江兜底服务再升级，企业难题可线上线下一体解决——

“办不成的事”，越来越少了

富阳“办不成事”兜底专窗为企业解难。 受访者供图

插画：潘泓璇 林琳 朱潋

萧山“办不成事”兜底服务专窗，工作人员为企业负责人答疑。 受访者供图


