
境的‘减分项’。”杨飞深知，打造一

流营商环境，应善于在细小处做大

文章，把每一项服务做好、把每一

个问题解决好，从而吸引企业投资

增资、扎根发展。

6月1日，陵水县政务服务中

心办事大厅正中央的咨询台上，刚

挂上的“办不成事反映窗口”几个

大字十分醒目，下方还亮出了二维

码。很多群众看到都在心里犯嘀

咕，“办不成事”是什么意思呀？

事实上，这个窗口可不简单，

它是服务中心针对群众办事过程

中可能遇到的“疑难杂症”所开辟

的专门渠道。有了这个窗口，群众

办事遇到的难点堵点，就都有了

“出口”，业务办理的成功率也会大

大提升。

7月9日，“办不成事”窗口迎

来了首位办事群众。市民王先生

在办事大厅使用自助服务机进行

项目申报时，通过网络上传电子版

材料，因自助扫描仪少、速度慢导

致办事不顺。王先生将此情况反

映至“办不成事”窗口后，问题很快

就得到了妥善解决，自助服务区随

即增加了8台连续扫描仪，大幅提

高了网上申报的效率。“以后办理

自助业务再也不用愁了！”王先生

对此赞不绝口。

不过，与普通窗口相比，这个

新设窗口显得比较“冷清”。因为

大多数事情在普通窗口都能办成，

办不成的事项的确不多。据了解，

“办不成事”窗口开设两个多月了，

前后一共办成了7件事。办件数

量少、启动频率低，是不是就意味

着增设此窗口的意义不大呢？

“绝对不是。‘办不成事’虽然

只是极少数，但把办不成的事办

成，意义不小。因为它不仅能为办

事企业、群众提供更多服务，还为

大家送上了一份安心。让大家知

道，在普通窗口办不成的事，还有

‘办不成事’窗口兜底。”杨飞说。

“别看真正用到的次数少，‘办

不成事’窗口人气并不低，解释和

咨询工作占了绝大部分。群众有

疑惑的，不知道往哪走，都可以来

找我们。”杨飞说，“很多事未必被

列为‘办不成事’，但我们会告诉群

众办事的途径，从而实现‘未诉先

办’，把问题消灭在萌芽状态”。

政务服务大厅是政府面向群

众展示形象的“第一窗口”，做好对

外服务是头等大事；而对管理者来

说，做好内部监督管理，也是一道

重要考题。

“窗口人员工作累了，有时看

个手机、打个盹、开个小差都是常

有的，我们作为管理人员，面对这

种情况管也不是，不管也不是。”

“大家都是同事，低头不见抬头见，

谁也不愿意干得罪人的事儿。”说

起内部监督管理那些事，陵水政务

服务中心的工作人员颇有“怨言”。

为破除管理人员“不敢管、不

好管”难题与监督“灰暗地带”，陵

水县政务服务中心探索新的监督

评价模式，引入第三方协助监督评

价机制，用更加客观、中立的第三

方立场开展内部监督，让管理更精

准、有效。

“以前是我们去管窗口工作人

员，现在不同了，我们在管别人的

同时，也在被别人监管。”管理员陈

家宝对记者说。第三方监督评价

与内部管理最大的不同在于，内部

管理查的是单维度制度的落实，而

第三方监督评价则建立了多维度

量化评价体系，从内务管理、考勤

纪律、服务规范、服务质量、投诉举

报、意见建议等6个维度25项评价

指标对政务大厅每月开展监督评

价。

服务好不好，群众说了算。第

三方机构一方面用不打招呼的方

式进行办事体验，模拟群众或企业

办事全流程体验，记录体验结果；

另一方面采取明察、暗访、回访、调

查问卷等多种组合方式，广泛收集

民意和满意度调查。“企业、群众向

第三方反映情况更加放得开，更能

讲心里话，第三方机构的评估结果

更有公信力。”杨飞表示。

近 5 个月的时间里，第三方

机构共出具了4本厚厚的评估报

告。报告显示，自3月15日以来，

陵水政务服务中心累计开展 76

次实地暗访、18次全流程体验、发

放150份调查问卷。截至目前发

现问题共 6 大类、110 个，已基本

整改完成问题共5类、107个……

数据背后，是改革带来的一连串

可喜变化:工作人员服务态度端

正了，工作效率提高了，便民措施

落实了，企业满意度提高了。办

事窗口不仅收到了群众和企业送

来的锦旗，更收获了群众和“粉丝

们”满满的赞誉。H

制度创新，破解“办不成事”疑
难题

刀刃向内，第三方监督扫清
“灰暗地带”
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